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REGULAMIN SWIADCZENIA POMOCY TECHNICZNEJ

Niniejszy regulamin (zwany "Regulaminem") opisuje warunki $wiadczenia zdalnej pomocy technicznej, (zwanej dalej
takze ,standardowym wsparciem technicznym”) dla uzytkownikéw (zwanych "Uzytkownikami") rozwigzan
z zakresu bezpieczenstwa IT, w szczegdlnosci oprogramowania (zwanego "Oprogramowaniem") i urzagdzen (zwanych
"Urzadzeniami") z aktualnej oferty DAGMA sp. z 0.0. z siedzibg w Katowicach (dalej: ,DAGMA”), zakupionych w ramach
autoryzowanego polskiego kanatu dystrybucji spétki DAGMA.

I ZASADY OGOLNE

1. Pomoc techniczna jest swiadczona przez certyfikowanych inzynieréw z Dziatu Wsparcia Technicznego oraz
Laboratorium Antywirusowego firmy DAGMA w dni robocze, od poniedziatku do pigtku, z wytgczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy w Polsce, w godzinach od 8:00 do 17:00:

a) droga telefoniczng - 32 259 11 88
b) droga mailowg - pomoc@dagma.pl
c) zapomoca formularza https://www.dagma.com.pl/Pomoc

2. Pomoc techniczna jest $wiadczona bez dodatkowych opfat z tego tytutu, z zastrzeieniem paragrafu
V Regulaminu (ustugi niestandardowe).

3. Dziat Wsparcia Technicznego firmy DAGMA doktada wszelkich staran, aby oferowaé¢ Klientom pomoc techniczna
najwyzszej jakosci, w mozliwie najkrdtszym czasie, jednakie z uwagi na rdznorodny charakter lub stopien
skomplikowania zgtaszanych problemdéw technicznych, Dziat Wsparcia Technicznego nie zapewnia udzielania
odpowiedzi w gwarantowanym czasie, ani tez odpowiadania na zgtoszenie w czasie okreslonym przez Uzytkownika.

4. Wsparcie techniczne swiadczone jest w jezyku polskim.

5. DAGMA nie udziela gwarancji na Swiadczone ustugi wsparcia technicznego.

1l ZAKRES STANDARDOWEGO WSPARCIA TECHNICZNEGO
Standardowe wsparcie techniczne obejmuje nastepujgce dziatania:

1. Obstuga zgtoszen dotyczacych potencjalnie nieprawidtowego dziatania Oprogramowania lub Urzgdzen.
2. Obstuga zgtoszen dotyczacych probleméw z aktualizacjg silnika antywirusowego Oprogramowania, funkcji
i modutéw Oprogramowania oraz firmware’u Urzadzen.
3. Obstuga zgtoszen dotyczacych rejestracji licencji Oprogramowania i Urzadzen oraz odzyskiwania licencji na
Oprogramowanie i Urzadzenia.
4. Obstuga zgtoszen dotyczgcych probleméw z potencjalnie niewtasciwg konfiguracjg Oprogramowania lub Urzadzen
oraz btedéw w Oprogramowaniu i firmware Urzadzen.
5. Obstuga zgtoszen dotyczacych ztosliwego oprogramowania — realizowana przez Laboratorium Antywirusowe firmy
DAGMA:
a) Raportowanie i rozwigzywanie problemow dotyczgcych tzw. False positive;
b) Analiza potencjalnie niewykrytego ztosliwego oprogramowania;
c) Prosby o usuniecie / dodanie adreséw IP / domen z / do czarnej listy w chmurze producenta;
d) Prosby o weryfikacje strony www / pliku pod katem ztosliwego oprogramowania;
e) Prosby o weryfikacje mozliwosci odszyfrowania danych zablokowanych przez ransomware.
Obstuga zgtoszen dotyczacych problemdéw z dziataniem portali producentéw Oprogramowania i Urzadzen.
Obstuga zgtoszen dotyczacych pobierania Oprogramowania i firmware dla Urzadzen.
Obstuga zgtoszen dotyczacych problemoéw wystepujgcych przy instalacji Oprogramowania.
Obstuga zgtoszen dotyczacych udostepnienia dokumentacji dla Oprogramowania lub Urzadzen.
10 Obstuga zgtoszen dotyczacych btedéw w dokumentacji dla Oprogramowania lub Urzadzen.
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. CZYNNOSCI WYtACZONE Z ZAKRESU STANDARDOWEGO WSPARCIA

Wsparcie standardowe nie obejmuje nastepujacych dziatan:

N

oukw

~

10.
11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.

18.
19.

Instalacji / usuwania /zmiany Oprogramowania na zyczenie Uzytkownika.

Wykonywania za Uzytkownika instrukcji wystanych przez inzyniera wsparcia, a majgcych na celu zdiagnozowanie
lub rozwigzanie przyczyny problemu.

Wdrazania Urzadzen na zyczenie Uzytkownika.

Wykonywania / zmiany konfiguracji Oprogramowania i Urzgdzen na zyczenie Uzytkownika.

Opracowania nowej funkcjonalnos$ci Oprogramowania lub Urzadzenia na zyczenie Uzytkownika.

Udzielania wsparcia dotyczacego systemoéw operacyjnych lub aplikacji i urzadzen firm trzecich,
niebedacych w ofercie firmy DAGMA.

Dokonywania zmian w systemie operacyjnym Uzytkownika, jego urzadzeniach lub aplikacjach firm trzecich.
Czyszczenia komputeréw zainfekowanych ztosliwym oprogramowaniem lub odzyskiwania danych utraconych
w wyniku dziatania takiego oprogramowania.

Analizy / opisywania dziatania zto$liwego oprogramowania.

Badania przyczyn infekcji ztosliwym oprogramowaniem.

Wsparcia $wiadczonego w miejscu zamieszkania lub siedzibie Uzytkownika.

Wsparcia Swiadczonego w formie potgczen zdalnych, chyba ze inzynier wsparcia uzna to za konieczne.

Udzielania wsparcia przez telefon inny, niz numer infolinii wsparcia wskazany w paragrafie | pkt 1a Regulaminu
oraz za posrednictwem mediéw spotecznosciowych / komunikatorow.

Integracji Oprogramowania i Urzgdzen z aplikacjami / urzadzeniami firm trzecich.

Weryfikacji / badania wydajnosci Oprogramowania i Urzgdzen na zyczenie Uzytkownika.

Opisywania funkcjonalnosci Oprogramowania i Urzadzen na zyczenie Uzytkownika.

Szkolen z zakresu dziatania Oprogramowania, Urzadzen a takie ich konfiguracji lub bezpieczeristwa danych
i sieci komputerowych.

Audytow sieci, konfiguracji Oprogramowania i Urzadzen.

Wystawiania oficjalnej opinii dotyczgcej przyczyn problemu / stanowiska producenta.

V. WYLACZENIE MOZLIWOSCI SWIADCZENIA WSPARCIA TECHNICZNEGO

Firma DAGMA nie realizuje wsparcia technicznego w nastepujacych przypadkach:

9.
10

Nie sg spetnione minimalne wymagania systemowe / sprzetowe okreslone przez producenta Oprogramowania
lub Urzadzenia.
Instalacja Oprogramowania lub Urzadzenia nastepuje w niezalecanym / niewspieranym srodowisku sprzetowym
lub aplikacyjnym.
Problem dotyczy Oprogramowania lub Urzadzenia, ktére nie jest juz obstugiwane z uwagi na zakonczenie wsparcia
przez producenta.
System operacyjny nie jest wspierany przez jego producenta.
Uzasadnionego podejrzenia, ze Oprogramowanie nie jest legalne lub nie pochodzi z autoryzowanego polskiego
kanatu dystrybucji.
Licencja na Oprogramowanie lub Urzadzenie wygasta lub nie posiada opcji wsparcia (licencja bez serwisu).
Uzytkownik nie przesle wymaganych logéw / konfiguracji / raportow koniecznych do analizy / odtworzenia
problemu i realizacji wsparcia technicznego.
Uzytkownik nie wykona instrukcji / wykona niewtasciwie instrukcje zalecone przez inzyniera wsparcia
lub dokumentacje producenta.
Problemu nie uda sie odtworzy¢ zaréwno przez inzyniera wsparcia technicznego jak i producenta.

. Uzytkownik postuguje sie jezykiem obrazliwym lub wulgarnym.
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V. UStUGI NIESTANDARDOWE

1. Niektore ustugi nie objete standardowym wsparciem technicznym, wdrozenia, pomoc zdalna, audyty
Oprogramowania i Urzadzen moga by¢ oferowane w ramach dodatkowych ustug ptatnych. Aby dowiedzieé sie
wiecej skontaktuj sie z naszym Dziatem Obstugi Klienta.

2. Gwarantowany czas reakcji na zgtoszenie moze by¢ oferowany jedynie w ramach ptatnych ustug.

3. DAGMA informuje, ze pomoc techniczna dla Uzytkownikdw w ramach tzw. modelu MSP jest zapewniana
bezposrednio przez dostawcdw ustug zarzagdzanych w modelu MSP.

VI. DANE OSOBOWE UZYTKOWNIKOW
DAGMA publikuje dla Uzytkownikéw klauzule informacyjng RODO o nastepujgcej tresci:

Administratorem danych osobowych podanych powyzej jest DAGMA sp. z 0.0. z siedzibg w Katowicach (40-478) przy
ul. Pszczyniskiej 15. Podstawg prawng przetwarzania danych sg art. 6 ust. 1 lit. a, b i f) RODO. Prawnie uzasadnionym
interesem przetwarzania jest marketing bezposredni towardéw lub ustug administratora danych lub producentéw
rozwigzan i ustug znajdujacych sie w ofercie administratora. Wyrazenie zgody, wynikajgce z art. 6 ust. 1 lit a) RODO jest
dobrowolne i brak zgody nie wptywa na wykonanie ustugi. Podanie ww. danych na podstawie art. 6 ust. 1 lit. b) RODO
jest takze dobrowolne, ale konieczne do wykonania ustugi. W przypadku generowania wersji testowych lub zakupu,
podane wyzej dane bedg przetwarzane przez producenta danego rozwigzania. Zostatem poinformowany o tym,
ze przystuguje mi prawo do sprzeciwu na przetwarzanie danych osobowych. Dodatkowo mam prawo dostepu do tresci
moich danych osobowych, ich sprostowania, usuniecia (Prawo do zapomnienia), ograniczenia przetwarzania,
przenoszenia danych i wniesienia skargi do organu nadzorczego - Prezesa Urzedu Ochrony Danych. Podane wyzej dane,
podane w celu wykonania ustugi, beda przetwarzane do czasu wygasniecia lub rozwigzania umowy, ktérej strong jest
Klient, a po jej zakoriczeniu do chwili zaspokojenia, wygasniecia lub przedawnienia roszczen z tytutu tej umowy,
a w przypadku przetwarzania danych w celach marketingowych, do momentu wyrazenia sprzeciwu. DAGMA, na
podstawie art. 37 RODO wyznacza Inspektora Ochrony Danych, wskazujgc nastepujgce dane kontaktowe: Karolina
Krasniewska, adres e-mail:iod@dagma.pl. Dodatkowe informacje znajdujg sie w www.dagma.com.pl/O-

nas/Prywatnosc.

VII. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. DAGMA moze zaktualizowa¢ niniejszy Regulamin, w szczegélnosci aby uwzglednié¢ zmiany w sposobie prowadzenia
dziatalnosci, w tym aktualng oferte rozwigzan czy wynikajgce z regulacji prawnych lub zmiany zwigzane
z bezpieczenstwem, w tym aby zapobiec naduzyciom lub szkodom.

2. 0 kazdorazowej zmianie Regulaminu DAGMA niezwtocznie poinformuje w komunikacie na stronie internetowej,
z zastrzezeniem ze do czynnosci pomocy technicznej przeprowadzonych przed wejsciem w zycie zmian Regulaminu,
stosuje sie postanowienia Regulaminu w brzmieniu obowigzujgcym uprzednio.

3. Niniejszy Regulamin obowigzuje od dn. 17.02.2022
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