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Ogolne Warunki Wsparcia Technicznego
wersja z dnia 12 lipca 2024 r.

§1. Definicje

»MWT Solutions” - sp6tka MWT Solutions S.A. z siedzibg w Poznaniu (61-754), ul. Szyperska 14,
~Producent” - spo6tka pod firmg Zoho Corporation Private Limited, z siedzibg Estancia IT Park, Plot No. 140,
151, Vallanchery Village, Chengalpet Taluk, Kancheepuram District 603202 Tamil Nadu (Indie), w imieniu
ktorej na obszarze EU dziata jej spétka-corka pod firmg ZOHO Corporation B.V. z siedzibg w Beneluxlaan 4B,
3527 HT Utrecht (Krélestwo Niderlandéw).

~Oprogramowanie” - oprogramowanie informatyczne wytworzone przez Producenta, bedgce przedmiotem
Ustugi Wsparcia Technicznego.

~Rozszerzenie” - oprogramowanie komputerowe wytworzone przez MWT Solutions, bedace samodzielng
aplikacjg lub modutem rozszerzajgcym funkcjonalnos¢ Oprogramowania.

~Customizacja” - oprogramowanie komputerowe (w tym Rozszerzenie), skrypty, ustugi integrujgce i
modyfikacje dla Oprogramowania lub Subskrypcji Oprogramowania, ktére zostaty wytworzone i wdrozone
dla Uzytkownika przez MWT Solutions. Nie sg og6lnodostepne i s dedykowane dla konkretnej instancji.
.Subskrypcja Oprogramowania” - ustuga obejmujgca dostep do funkcjonalnosci Oprogramowania,
udostepnionego na serwerze zdalnym przez Producenta.

~Umowa Licencyjna” (End User License Agreement, EULA) - umowa, na mocy ktérej Producent udziela
Licencjobiorcy licencji niewytgcznej na korzystanie z Oprogramowania na czas w niej wskazany.

+Umowa Subskrypcyjna” (Master Subscription Agreement) - umowa, na podstawie ktérej Producent
zobowigzuje sie do $wiadczenia na rzecz Ustugobiorcy ustugi polegajacej na zapewnieniu dostepu do
Subskrypcji Oprogramowania, w zakresie oraz w okresie uzgodnionym przez strony.

~Ustugobiorca” - podmiot lub osoba fizyczna, bedacy strong Umowy Subskrypcyjnej zawartej z
Producentem.

»Licencjobiorca” - podmiot lub osoba fizyczna, bedgcy strong Umowy Licencyjnej zawartej z Producentem.
~Uzytkownik” - Ustugobiorca lub Licencjobiorca.

»Godziny pracy” - ustugi wsparcia technicznego i utrzymania realizowane sg w dni robocze, od poniedziatku
do pigtku, w godzinach od 8:00 do 17:00 z pominieciem $wigat i dni ustawowo wolnych od pracy

.Przyjecie zgtoszenia” - przez przyjecie zgtoszenia rozumie sie mailowe potwierdzenie przez pracownika
dziatu wsparcia MWT Solutions lub przez system rejestracji zgtoszen wykorzystywany przez MWT Solutions
do zarejestrowania zgtoszenia.

~Rozwigzanie zgloszenia"” - w przypadku zgtoszenia Incydentu lub Incydentu Krytycznego rozwigzaniem jest
obejscie eliminujgce lub zmniejszajgce wptyw Incydentu albo rozwigzanie likwidujgce zgtoszony incydent. W
przypadku zgtoszenh pakietu How-To jest to przekazanie informacji zwigzanej z przekazanym zapytaniem.
»Czas rozwigzania zgtoszenia” - czas, w jakim MWT Solutions zobowigzuje sie do dostarczenia Rozwigzania
zgtoszenia. Czas liczony jest od momentu zarejestrowania zgtoszenia w systemie MWT Solutions do momentu
ustawienia statusu Resolved.

«Incydent Krytyczny” - Incydent uniemozliwiajacy eksploatacje Oprogramowania/Subskrypcji/Rozszerzenia
i niepozwalajgcy na znalezienie takiego sposobu uzywania Oprogramowania/Subskrypcji/Rozszerzenia, aby
skutecznie obejs¢ jego przyczyny w momencie jego wykrycia.
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~Incydent” - Incydent, w przypadku pojawienia sie ktérego, istnieje mozliwos¢ znalezienia takiego sposobu
funkcjonalnego uzywania Oprogramowania/ Subskrypcji/Rozszerzenia, ze mozliwe jest skuteczne obejscie
przyczyny btedu w sposéb wskazany przez MWT Solutions.

~Zapytanie How-To" - zapytanie w ramach pakietu How-To o wbudowang i udostepniong przez producenta
funkcjonalnos¢ Oprogramowania/ Subskrypcji lub dostarczonego przez MWT Solutions ZRozszerzenia lub o
to, jak dang funkcjonalnos¢ zrealizowac lub zaimplementowa¢ w systemie. Odpowiedz na zapytanie How-to
realizowane jest poprzez odestanie do dokumentacji producenta, jezeli taka istnieje lub przekazanie
informacji przez pracownika MWT Solutions, jak skonfigurowaé¢ lub zaimplementowa¢ funkcjonalnos¢
Oprogramowania/ Subskrypcji jesli jest ona przewidziana przez producenta lub Rozszerzenia jesli jest ono
przewidziane przez MWT Solutions. W przypadku, kiedy informacje udzielane w ramach zapytania How-to nie
mieszczg sie w funkcjonalnosciach przewidzianych przez Producenta lub Rozszerzeniach dostarczonych
przez MWT Solutions, Uzytkownik zostanie o tym poinformowany a zgtoszenie zostanie zamkniete bez dalszej
realizacji. W okreslonych przypadkach, informacja o zapotrzebowaniu na dang funkcjonalno$¢ moze zostac
zgtoszona przez pracownika zespotu wsparcia do Producenta lub MWT Solutions.

~Wada” - brak w Oprogramowaniu/Subskrypcji/Rozszerzeniu ktéregokolwiek z uzgodnionych Modutéw,
niewykonywanie lub nieprawidtowe wykonywanie wszystkich lub niektorych funkcji okreslonych w
specyfikacji technicznej np. niezdolno$¢ do pracy w posiadanym przez Uzytkownika srodowisku operacyjnym
i przy okreslonych wymaganiach sprzetowych, brak zasadniczej bezbtednosci w dziataniu
Oprogramowania/Subskrypcji/Rozszerzenia, nie ergonomicznos¢ pracy systemu tj. takie zaprojektowanie
formatdw ekranéw i ich sekwencji, iz operowanie na nich i z nimi jest czynnoscig ucigzliwg.

~Wersja” - okreslenie kolejnosci powstawania nowych wersji oprogramowania, pozwala na odréznienie
wersji miedzy soba. Zazwyczaj jest liczbg naturalng (np. numerowanie wersji od 1 lub wedtug roku powstania),
liczba rzeczywista lub zestawieniem kilku liczb naturalnych. W ostatnim przypadku kolejne liczby oddziela sie
zazwyczaj kropka.

~Update” (mate wydanie) - poprawka lub mata wersja do Oprogramowania lub Rozszerzenia, zapisana w
postaci cyfry na prawo od pierwszego i kolejnego miejsca po przecinku. Przyktad: w ServiceDesk Plus wersje
np. 8.1 lub 8.1.2 jest poprawka lub matg wersja dla wers;ji 8.0.

~Upgrade” (duze wydanie) - aktualizacja lub gtéwna wersja Oprogramowania lub Rozszerzenia. Czytana
jest, jako cyfra znajdujgca sie z lewej przed pierwszym miejscem po przecinku od lewej do prawej. Na
przyktad, w ServiceDesk Plus 6.1 i 7.1 - 6 i 7 to aktualizacja lub gtéwna wersja.

.Service Pack” - dostarczony przez Producenta pakiet dla Oprogramowania lub Rozszerzenia zawierajacy
zbiorczg aktualizacje dla oprogramowania, nowe funkcje, obejscia oraz poprawki rozwigzanych btedéw.
~Raporty standardowe” - raporty mozliwe do przygotowania przez uzytkownika tworzone w oparciu o
kreator dostepny w aplikacji ManageEngine.

~Raporty niestandardowe” - raporty tworzone w oparciu o zapytania SQL do bazy danych aplikacji
ManageEngine niewymagajace modyfikacji konfiguracji tej aplikacji lub bazy danych w celu uzyskania
oczekiwanego rezultatu, bazujgce na danych bezposrednio agregowanych przez system i dostepnych w
istniejgcych tabelach bazy danych-

~Raporty developerskie” - raporty tworzone w oparciu o zapytania SQL do bazy danych aplikacji
ManageEngine wymagajgce modyfikacji konfiguracji tej aplikacji lub bazy danych w celu uzyskania
oczekiwanego rezultatu. W szczegdlnosci wymagajace przygotowania funkcji/procedury lub dodatkowego
mechanizmu pozwalajacej przetworzy¢ dane przechowywane w aplikacji ManageEngine aby otrzymac
wymagany rezultat.
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27. ,Portal pomocy technicznej” - system obstugi zgtoszen wsparcia technicznego i zarzadzania wiedzg
udostepniany dla klientéw ustugi wsparcia technicznego $wiadczonego przez MWT Solutions, dostepny pod
adresem https://support.mwtsolutions.eu/portal/.

§2. Postanowienia ogdlne

1. Niniejszy Ogélne Warunki Wsparcia Technicznego (,OWWT") przedstawiajg warunki $wiadczenia Ustugi
Wsparcia Technicznego przez MWT Solutions na rzecz Uzytkownika.

2. Ustugi wsparcia dostarczane przez MWT Solutions sg Swiadczone zgodnie z warunkami zawartymi w
niniejszym dokumencie i/lub zgodnie z umowa na $wiadczenie wsparcia technicznego. W przypadku, gdy
niniejszy dokument stanowi zatgcznik do umowy na $wiadczenie wsparcia technicznego, jego postanowienia
stosowane sg w zakresie, w jakim nie naruszaja postanowiert umowy.

3. Ustuga wsparcia Swiadczona przez MWT Solutions jest ustuga ptatng i nie stanowi czesci ustugi wsparcia
$wiadczonej przez Producenta, z ktérej Uzytkownik moze skorzysta¢ na podstawie odrebnych postanowien
Umowy Licencyjnej lub Umowy Subskrypcyjne;j.

4. MWT Solutions swiadczy ustugi wsparcia technicznego dla wersji Oprogramowania nie starszego niz rok. W
przypadku zgtoszenia Incydentu lub Incydentu Krytycznego dotyczacego wersji starszej niz rok, zostanie
przestana prosba o aktualizacje Oprogramowania do najnowszej wersji w celu zapewnienia wsparcia
technicznego. MWT Solutions zaleca utrzymywanie aktualnosci Oprogramowania ze wzgledu na
wprowadzane nowe funkcjonalnosci, usprawnienia oraz krytyczne tatki btedéw i zabezpieczen.

5.  Warunkiem korzystania z Ustugi Wsparcia Technicznego jest posiadanie przez Uzytkownika waznej Umowy
Licencyjnej lub Umowy Subskrypcyjnej zawartej z Producentem.

6. Ustugi wsparcia dostarczane przez ManageEngine sg Swiadczone zgodnie z warunkami:

a) dla Oprogramowania - Umowy Licencyjnej oraz warunkami wsparcia Licencjonowanego
oprogramowania (ManageEngine Software Maintenance and Support Service),
b) dla Subskrypcji Oprogramowania - Umowy Subskrypcyjne;j.

7. Potwierdzeniem uruchomienia Ustugi Wsparcia Technicznego na rzecz okreslonego Uzytkownika jest
wystawiony przez MWT Solutions Certyfikat Wsparcia Technicznego, zgodny z wzorem stanowigcym Zatgcznik
nr 1 do niniejszych Warunkoéw. Certyfikat wskazuje okres $wiadczenia Ustugi Wsparcia Technicznego a takze
zakres Oprogramowania, Rozszerzen i Subskrypcji objetych ustuga.

8. Skorzystanie z Ustugi Wsparcia Technicznego nie jest obowigzkowe i nie warunkuje korzystania z
Oprogramowania lub Subskrypcji Oprogramowania.

§3. Zakres Ustugi Wsparcia Technicznego

1. Ustuga Wsparcia Technicznego moze by¢ Swiadczona w jednym z dwoch wariantéw:
a) MWT AMS,
b) MWT AMS SLA.
2. Ustuga Wsparcia Technicznego Swiadczona w wariancie ,MWT AMS" obejmuije:
a) Pomoc techniczng Producenta
b) Dostep do Upgrade, Update i ServicePack
¢) Pomoc techniczng w jezyku polskim
d) Dostep do polskiego Portalu pomocy technicznej
e) Dostep do polskiej bazy wiedzy
f) Telefoniczng pomoc techniczng w jezyku polskim
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g) Mailowg pomoc techniczng w jezyku polskim

h) Zdalng pomoc techniczna w jezyku polskim

i) Obstuge zgtoszen How-to w liczbie 10 w trakcie trwania rocznego okresu wsparcia

j)  Nielimitowane opracowywanie raportéw standardowych

k) Opracowywanie Niestandardowych raportéw w ilosci 3 w trakcie trwania rocznego okresu
wsparcia

I) Zdalne wsparcie w celu rozwigzywania Incydentéw z aktualizacjg

Ustuga Wsparcia Technicznego Swiadczona w wariancie , MWT AMS SLA" obejmuje dodatkowo:

a) Gwarantowany czas reakcji zgodnie ze specyfikacjg

b) Gwarantowany czas rozwigzania zgodnie ze specyfikacja

€) Audyt instancji w siedzibie klienta pod katem konfiguracji (na zyczenie Uzytkownika)

d) Backup i aktualizacje Oprogramowania/Rozszerzenia w siedzibie Uzytkownika (wykonywane na
zyczenie Uzytkownika)

e) Prace zwigzane z obstugg zgtoszen w siedzibie klienta (wykonywane na zyczenie Uzytkownika)

f)  Nielimitowang ilo$¢ zgtoszert How-to w trakcie trwania okresu objetego wsparciem

g) Zdalna aktualizacja Oprogramowania na zyczenie uzytkownika w Godzinach Pracy
przeprowadzang w asyscie zgtaszajacego i po potwierdzeniu przez niego wykonania
odpowiednich backupéw serwera, bazy danych oraz aplikacji

h) Nielimitowane opracowywanie Standardowych i Niestandardowych raportéw

§84. Sposoby swiadczenia Ustugi Wsparcia Technicznego

Uzytkownik jest uprawniony do otrzymywania wsparcia technicznego $wiadczonego z wykorzystaniem
obstugi telefonicznej, poczty elektronicznej oraz systeméw zdalnej pomocy i dostepu online do dokumentacji
technicznej. Licencjobiorca jest dodatkowo uprawniony do uzyskania poprawek
Oprogramowania/Rozszerzenia. Zakres $wiadczonego wsparcia technicznego i utrzymania obejmuje:

a) Wsparcie telefoniczne, poczta elektroniczng oraz systemem zdalnej pomocy - MWT Solutions
umozliwia dostep do inzynierébw wsparcia Oprogramowania/Subskrypcji/Rozszerzenia w
Godzinach Pracy za posrednictwem telefonu, poczty elektronicznej oraz systemu zdalnej
pomocy. Zakres wsparcia obejmuje nielimitowang, pod wzgledem ilosci zgtoszen i czasu obstugi,
diagnostyke i rozwigzywanie Incydentéw i incydentéw krytycznych w Oprogramowaniu oraz
obstuge zgtoszen How-To w ilosci wynikajgcej zakupionego wariantu wsparcia. Ustugi obejmuja
réowniez wsparcie Customizacji wytworzonych przez MWT Solutions.

b) Swiadczenie pomocy zdalnej realizowane jest przy wykorzystaniu ZOHO Assist dostepnego pod
adresem https://assist.mwtsolutons.eu, ZOHO Meeting lub Microsoft Teams. Swiadczenie
wsparcia przy wykorzystaniu innych narzedzi realizowane jest za wytgczng odpowiedzialnoscig i
na wytaczne ryzyko Uzytkownika.

c¢) Poprawki i aktualizacje oprogramowania - w ramach ustugi wsparcia i utrzymania dla
Oprogramowania/Rozszerzenia, Uzytkownik ma prawo do pobierania poprawek, aktualizacji lub
nowych wersji, Service Packa, bez dodatkowych kosztow.

d) Zdalny dostep do dokumentacji i Portalu pomocy technicznej - MWT Solutions umozliwia zdalny
dostep do Portalu pomocy technicznej dla Uzytkownikéw, znajdujacego sie pod adresem
https://support.mwtsolutions.eu/portal/, gdzie Uzytkownik moze skorzysta¢ z bazy wiedzy,
zarejestrowac i $ledzi¢ proces obstugi zgtoszen.
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e) Backup, Upgrade i konserwacja Oprogramowania/Rozszerzenia w siedzibie Uzytkownika
(dotyczy 83 pkt3.d)
MWT Solutions w ramach wsparcia $wiadczy¢ bedzie na zyczenie Uzytkownika ustugi backupu,
upgrade i konserwacji w siedzibie Uzytkownika albo w innym miejscu na terytorium Polski,
wskazanym przez Uzytkownika.

f)  Audyti pomoc techniczna w siedzibie Uzytkownika (83 pkt 3. ¢ oraz 83 pkt 3. e)
MWT Solutions w ramach wsparcia Swiadczy¢ bedzie na zyczenie Uzytkownika ustugi audytu
oraz pomocy technicznej w siedzibie Uzytkownika albo w innym miejscu na terytorium Polski,
wskazanym przez Uzytkownika.

2. W ramach ustug opisanych w pkt 1. e oraz pkt 1.f Uzytkownikowi przystuguja tacznie 4 dni robocze wsparcia
technicznego rocznie (1 dzien na 1 kwartat, niewykorzystane dni z jednego kwartatu nie przechodzg na kolejny
kwartat).

3. W ramach ustug wsparcia zdalnego MWT Solutions S.A. dopuszcza wsparcie z wykorzystaniem VPN.
Warunkiem takiego wsparcia jest dostarczenie wskazanemu pracownikowi lub wskazanym pracownikom
MWT Solutions imiennego konta VPN, zabezpieczonego uwierzytelnianiem dwusktadnikowym. Konta
zabezpieczone tylko hastem oraz konta wspélne nie s3 akceptowane. Konta tego typu mogg zostac
wykorzystane tylko po pisemnym potwierdzeniu przez zamawiajacego wytaczenia odpowiedzialnosci MWT
Solutions za jakiekolwiek powstate szkody, w zwigzku z naruszeniem zasad bezpieczenstwa,

85. Zasady klasyfikacji obstugi zgltoszen wsparcia technicznego

1. [Klasyfikacja zgtoszen]. MWT Solutions dotozy wszelkich staran, aby wtasciwie sklasyfikowac i nada¢ priorytety
obstugi dla zgtoszen w oparciu o ponizsze definicje oraz rozwigzywac je zgodnie z przyjetymi czasami.
a) Priorytet wysoki (P1) - zgtoszenie Incydentu Krytycznego,
b) Priorytet normalny (P2) - zgtoszenie Incydentu lub Zapytanie How-To, z zastrzezeniem wyjatkow
wskazanych w pkt c).
c) Priorytet niski (P3) - zgtoszenie Wady lub Zapytanie How-To o przygotowanie Raportu
Niestandardowego.
2. [Czasy reakdji i czasy rozwigzania].
a) W ramach wariantu ,MWT AMS”, MWT Solutions dotozy wszelkich staran, aby zapewni¢ jak
najszybsze rozwigzanie zgtoszen oraz podjecie zgtoszenia w trakcie 1 dnia roboczego.
b) W ramach wariantu ,MWT AMS SLA" gwarantuje obstuge zgodnie z ponizszymi czasami:
i. Priorytet wysoki (P1) - przyjecie zgtoszenia w ciggu 1 godziny w Godzinach Pracy.
Przewidywany czas rozwigzania zgtoszenia 2 dni w Godzinach Pracy.
i. Priorytet normalny (P2) - przyjecie zgtoszenia w ciggu 1 godziny w Godzinach Pracy.
Przewidywany czas rozwigzania zgtoszenia do 10 dni w Godzinach Pracy.
iii. Priorytet niski (P3) - przyjecie zgtoszenia w ciggu 1 godziny w Godzinach Pracy.
Przewidywany czas rozwigzania zgtoszenia w ciggu 20 dni w Godzinach Pracy.

3. [Kary umowne]. W przypadku niedotrzymania czaséw gwarantowanych o jakich mowa w ust. 2,
Uzytkownik korzystajacy z wariantu , MWT AMS SLA"” bedzie uprawniony do naliczenia nastepujacych kar
umownych:

a) Priorytet wysoki (P1) - 300,00 (stownie trzysta) zt za kazdy 1 (stownie jeden) dzien przekroczenia
Czasu rozwigzania zgtoszenia w Godzinach pracy.

b) Priorytet normalny (P2) - 200,00 (stownie dwiescie) zt za kazdy 1 (stownie jeden) dzien
przekroczenia Czasu rozwigzania zgtoszenia w Godzinach pracy.
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c) Priorytet niski (P3) - 100,00 (stownie sto) zt za kazdy 1 (stownie jeden) dzieh przekroczenia Czasu

rozwigzania zgtoszenia w Godzinach pracy.
4. [Zgtoszenia przekazane do Producental.

a) W przypadku, gdy rozwigzanie zgtoszenia wymaga interwencji ze strony Producenta, MWT
Solutions przekazuje jego obstuge niezwtocznie (jednak nie pézZzniej niz w ciggu 1 dnia
roboczego); dalsza obstuga takiego zgtoszenia jest realizowana zgodnie z Umowg Licencyjng lub
Umowa Subskrypcyjng. W takim przypadku Czas rozwigzania zgtoszenia zostaje wstrzymany do
czasu dostarczenia rozwigzania przez Producenta.

b) Przewidywany czas rozwigzania zgtoszenia przekazanego do Producenta nie jest zalezny od
MWT Solutions.

5. [Ustalanie priorytetu]. Priorytet przydzielany okreslonemu zgtoszeniu jest ustalany przez pracownika
dziatu pomocy technicznej MWT Solutions w oparciu o informacje przekazane przez Uzytkownika.
Informacja o priorytecie nadanym zgtoszeniu dostepna jest w Portalu pomocy techniczne;j.

86. Nadawanie uprawnien do Portalu pomocy technicznej i zasady obstugi zgtoszen wsparcia
technicznego i utrzymania

1. Po uruchomieniu Ustugi Wsparcia Technicznego (zob. 82 ust. 6), osoba uprawniona przez Uzytkownika
ma prawo do uzyskania dostepu do Portalu pomocy techniczne;.

2. Aby uzyska¢ dostep do Portalu nalezy przesta¢ na adres support@mwtsolutions.eu prosbe o dostep,
zawierajgcg w tresci informacje dotyczace rodzaju Oprogramowania lub Subskrypcji Oprogramowania,
date wygasniecia licencji oraz nazwe firmy Licencjobiorcy/Ustugobiorcy.

3. Portal pomocy technicznej traktowany jest jako podstawowy punkt kontaktu stuzacy do rejestracji
incydentow dotyczacych dziatania Oprogramowania/Subskrypcji Oprogramowania/Rozszerzenia.

4, MWT Solutions zapewnia obstuge zgtoszen przekazywanych poprzez nastepujace kanaty kontaktowe:

a) Portal pomocy technicznej dostepny pod adresem: https://support.mwtsolutions.eu/portal/
b) Zgtoszenie mail na adres: support@mwtsolutions.eu
c) Zgtoszenie telefoniczne pod numerem 61 6232 117

5. Uzytkownik powinien stosowal nastepujgce zasady definiowania zgtoszen podczas korzystania z
poszczegblnych kanatéw kontaktu:

a) Rejestracja zgtoszenia za pomocg Portalu pomocy technicznej:

i. Przy wykorzystaniu przegladarki internetowe;j nalezy wpisac adres
https://support.mwtsolutions.eu/portal/.

ii. Nastapi przekierowanie na strone logowania systemu, gdzie nalezy poda¢ w polu ,Nazwa
uzytkownika”, nazwe uzytkownika otrzymang na etapie rejestracji w Portalu pomocy
technicznej, a w polu ,Hasto”, hasto.

iii. Po zalogowaniu mozliwe jest zarejestrowanie zgtoszenia incydentu wybierajgc w prawym
gérnym rogu przycisk ,Dodaj nowe zgtoszenie”. Korzystajac ze standardowego szablonu
nalezy wypetni¢ odpowiednio pola temat oraz opis zgtoszenia.

b) Rejestracja zgtoszenia z wykorzystaniem wiadomosci e-mail:
i. Kazde zgtoszenie przestane na adres support@mwtsolutions.pl zostanie zarejestrowane w
systemie wsparcia technicznego i opatrzone unikalnym identyfikatorem zgtoszenia
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ii. Uzytkownik kontaktujgc sie w sprawie danego zgtoszenia powinien postugiwac sie nadanym
identyfikatorem
c) Rejestracja zgtoszenia telefonicznego:
i. Po potaczeniu z numerem wsparcia technicznego nalezy tonowo wybra¢ temat rozmowy
ii. Po wybraniu tematu rozmowy, potgczenie przekazywane jest do inzyniera wsparcia, ktéry
weryfikujgc dane osoby dzwonigcej zarejestruje zgtoszenie w systemie wsparcia
technicznego
iii. Po zarejestrowaniu zgtoszenia zostanie ono opatrzone unikalnym identyfikatorem
O wiasciwym zarejestrowaniu zgtoszenia Uzytkownik zostanie powiadomiony w wiadomosci e-mail
przestanej na jego skrzynke mailowg oraz rownoczesnie, bedzie mogt sledzi¢ postep prac po zalogowaniu
z poziomu Portalu pomocy technicznej.
W systemie wsparcia technicznego sosowane sg nastepujace statusy zgtoszenia:
a) New - zgtoszenie zarejestrowane w portalu
b) Open - zgtoszenie podlegajgce obstudze
€) On Hold - zgtoszenie wstrzymane w realizacji
d) Waiting for customer - zgtoszenie wstrzymane, oczekujgce na doprecyzowanie po stronie
Uzytkownika
e) Waiting for support - zgtoszenie wstrzymane, przestane do Producenta/Ustugodawcy. (Second
Line Support)
f) Scheduled session - zgtoszenie wstrzymane, oczekuje na przeprowadzenie sesji zdalnej, ktorej
termin zostat ustalony wspélnie z Uzytkownikiem
g) Resolved - zgloszenie, dla ktérego wypracowano i zastosowano rozwigzanie, oczekujace na
aprobate uzytkownika
h) Closed - zgtoszenie zamkniete, obstuga zgtoszenia zostata zakoriczona
i) New Feature - zgtoszenie, dla ktérego wnioskowana funkcjonalno$¢ zostanie dodana w
kolejnych wydaniach Oprogramowania/Rozszerzenia/Subskrypcji. Status jednocze$nie konhczy
obstuge zgtoszenia.
j) No AMS - zgtoszenie, dla ktérego w dniu zgtoszenia Uzytkownik nie posiadat waznej Ustugi
Wsparcia Technicznego. Zgtoszenie nie jest obstugiwane.
Wszelka korespondencja pomiedzy stronami moze odbywac sie z poziomu Portalu pomocy technicznej,
korzystajagc z opcji ,Odpowiedz” dostepnej z poziomu menu zarejestrowanego zgtoszenia Iub
odpowiadajgc na mail-a pochodzacego z systemu opatrzonego w tytule nr zgtoszenia.
Przyktad: Zgtoszenie nr ##21##.
Uwaga! Inne formy komunikacji moga nie zosta¢ zarejestrowane lub powigzane z wiasciwym
zgtoszeniem.
Wtasciwie rozwigzane zgtoszenie zostanie opatrzone rozwigzaniem oraz zmiang statusu zgtoszenia na
~Resolved”, o czym Uzytkownik zostanie poinformowany drogg mailowa.
Uzytkownik na mozliwos¢ zweryfikowania poprawnosci rozwigzania zgtoszenia i zamkniecie zgtoszenia
linkiem dostepnym we wiadomosci email wystanej po rozwigzaniu zgtoszenia lub poprzez Portal pomocy
technicznej. Ewentualne uwagi do zgtoszenia, spowodujg ponowne otwarcie zgtoszenia i zmiane jego
statusu na ,Open”.
Brak uwag lub odpowiedzi ze stronu Uzytkownika w okreslonym czasie (2 dni) od rozwigzania zgtoszenia,
jak réwniez brak wykonania zamkniecia zgtoszenia przez link dostepny we wiadomosci email lub poprzez
Portal pomocy technicznej, skutkowac bedzie automatycznym zamknieciem zgtoszenia i ustawieniem
statusu ,Closed".

MWT Solutions S.A.

ul. Szyperska 14 Sad Rejonowy w Poznaniu NIP: 778-145-1059 T: +48 61 622 23 94 sprzedaz@mwtsolutions.eu

61-754 Poznan

KRS 0000736715 REGON: 300721670 www.mwtsolutions.eu



L‘ th Above

SOLUTIONS the needs

12. W przypadku braku odpowiedzi na trzy wiadomosci z rzedu wystanych przez pracownika MWT Solutions
w 2 dniowych odstepach z prosba o uzupetnienie informacji w zgtoszeniu bedgcego w realizacji, zostanie
ono zamkniete bez rozwigzania i ustawiony zostanie status ,Closed” ze wzgledu na brak kontaktu.

13. W przypadku zamkniecia zgtoszenia i ustawienia statusu ,Closed”, nie ma mozliwosci powrdcenia do
realizacji danego zgtoszenia. Uzytkownik zobowigzany jest do utworzenia nowego zgtoszenia.
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Zatqcznik 1. Wzér Certyfikatu Wsparcia Technicznego

CERTYFIKAT WSPARCIA TECHNICZNEGO

Dane klienta:

Nabywca: Odbiorca:
XXXXXXXXXXXXXXX XXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXX XHXXXXXXXXXXXXXX

Niniejszy dokument potwierdza prawo do korzystania z Ustug Wsparcia Technicznego oprogramowania
ManageEngine w nastepujgcym zakresie:
1) Podstawowe wsparcie techniczne Swiadczone przez Producenta
2) Dostep do aktualizacji $wiadczony przez Producenta
3) Ustuga Wsparcia Technicznego Swiadczone przez MWT Solutions w wariancie:
a. [MWTAMS]
b.  [MWTAMS SLA].

Produkty objete Ustugami Wsparcia Technicznego:

Szczegoty Ustugi Wsparcia Technicznego:

Ustuga wazna od: DD.MM.RRRR
Ustuga wazna do: DD.MM.RRRR
Imie i nazwisko reprezentanta: Imie Nazwisko
Adres email uzytkownika: adres@email.com

Zakres Ustug Wsparcia Technicznego sSwiadczonych przez Producenta zgodny z warunkami Umowy Licencyjnej (End
User License Agreement) i/lub Umowy Subskrypcyjnej (Master Subscription Agreement), zawartej z Producentem.
Zakres Ustug Wparcia Technicznego $wiadczonych przez MWT Solutions zgodny z Ogélnymi Warunkami Wsparcia
Technicznego.

Dyrektor Departamentu Wsparcia
MWT Solutions S.A.
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