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WARUNKI SWIADCZENIA USLUG WSPARCIA TECHNICZNEGO

Niniejszy dokument okresla warunki Swiadczenia ustug wsparcia technicznego dla Produktu zakupionego przez Klienta, o ile w umowie zakupu zawartej pomiedzy Klientem a

SMSEagle nie uzgodniono inaczej.

SMSEagle Proximus sp. z 0.0., wasciciel marki SMSEagle, z siedzibg w Poznaniu, ul. Pigtkowska 163, 60-650 Poznan, wpisana do Rejestru
Przedsiebiorcow prowadzonego przez Sad Rejonowy dla Poznania Nowe Miasto i Wilda w Poznaniu, VIl Wydziat Gospodarczy
Krajowego Rejestru Sagdowego pod numerem KRS 0000956902, NIP 7812032643, REGON 521369644, BDO: 000146105.

Produkt Urzadzenie SMSEagle zakupione u autoryzowanego partnera lub resellera.
Klient Osoba lub podmiot, ktdry nabyt Produkty.
Strona internetowa Strona internetowa SMSEagle dostepna pod adresem https://www.smseagle.eu

1. POSTANOWIENIA OGOLNE

1.1. Niniejsze Warunki Swiadczenia ustug wsparcia technicznego (,Warunki’) okreslajg szczegotowe zasady, zakres, warunki, ograniczenia oraz wytaczenia zwigzane ze
Swiadczeniem ustug wsparcia technicznego dla produktéw SMSEagle.

1.2.  Ustugi wsparcia technicznego (,Ustugi”) sg Swiadczone przez SMSEagle na rzecz Klienta na warunkach okreslonych w niniejszych Warunkach oraz w umowie, na podstawie
ktorej Klient nabyt Produkt (,Umowa"). Przez Umowe nalezy rozumiec w szczeg6lnosci warunki, postanowienia i regulaminy, ktérych akceptacja stanowi warunek nabycia i
korzystania z Produktu.

1.3. Warunki stanowig integralng cze5¢ Umowy pomiedzy SMSEagle a Klientem. W przypadku rozbieznosci dotyczacych warunkéw Swiadczenia Ustug wsparcia technicznego,
pierwszeAstwo majg postanowienia Warunkow.

1.4, Warunki handlowe Swiadczenia Ustug sg okreslone w Umowie albo w toku procesu zamawiania Ustug (lub w inny jednoznaczny sposéb).

1.5. Akceptacja Warunkéw nastepuje poprzez zaakceptowanie niniejszego dokumentu na Stronie internetowej (lub w inny jednoznaczny sposab) i stanowi warunek korzystania
przez Klienta z Ustug.

ZAKRES UStUG

2.1. SMSEagle zobowigzuje sie Swiadczyc Ustugi z nalezytg starannoscia, wykorzystujac swojg wiedze oraz dostepne zasoby techniczne w celu zdiagnozowania i podjecia proby
rozwigzania probleméw zgtoszonych przez Klienta. Ustugi sa Swiadczone w formule ,as is” co do rezultatu koncowego. SMSEagle nie gwarantuje, ze kazde zgtoszenie zakonczy
sie catkowitym rozwigzaniem problemu, przywrdceniem petnej funkcjonalnosci lub usunieciem bteddw, w szczeg6lnosci jezeli wynikajg one z czynnikéw zewnetrznych,
niekompatybilnoSci oprogramowania 0séb trzecich lub specyficznej konfiguracji Srodowiska Klienta.

2.2. Wsparcie w ramach Ustug jest Swiadczone w jezyku angielskim albo polskim — zaleznie od potrzeb Klienta. Zakres terytorialny Ustug jest globalny.

2.3. W ramach aktywnego pakietu SMSEagle zapewnia wsparcie wyfacznie w formie zdalnej w nastepujacych obszarach:

analiza i diagnostyka probleméw zwigzanych z funkcjonowaniem Produktu;
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wsparcie w zakresie konfiguracji urzadzen i oprogramowania;
C wsparcie dla API oraz integracji (w tym HTTP/REST, Email2SMS, webhooki, wtyczki);
d. wsparcie w optymalizacji wydajnosci systemu (logi, monitoring, rotacja, czyszczenie kolejek);
e dostep do aktualizacji oprogramowania w okresie wskazanym w Umowie;
f wsparcie wdrozeniowe w trybie best effort w zakresie integracji z systemami wskazanymi jako wspierane przez SMSEagle (w szczeg6lnosci monitoring/NOC,
BMS, SIEM, ticketing, CRM/ERP), przy czym lista wspieranych systemow jest dostepna pod adresem https://www.smseagle.eu/integration-plugins/;
g pomoc w przywroceniu ustawien fabrycznych i konfiguragji (o ile jest to mozliwe);
h. doradztwo w zakresie najlepszych praktyk: bezpieczefistwo sieci, utrzymanie, polityki kopii zapasowych.
2.4. W celu zapewnienia najwyzszej jakosci ustug oraz jednoznacznego okreslenia granic odpowiedzialnosci SMSEagle wskazuje, ze Ustugi nie obejmujg w szczegdlnosci:
a. napraw sprzetowych, fizycznej wymiany komponentéw lub procedur RMA/logistyki zwigzanych z serwisowaniem urzadzen, ktére sg regulowane odrebnymi
OgoInymi Warunkami Gwarancji;
b. prac wykonywanych w siedzibie Klienta (on-site);
C. tworzenia dedykowanego oprogramowania lub modyfikacji kodu zrédtowego;

d. wsparcia dla Produktéw wycofanych (End-of-Life, EOL), tj. urzadzen, dla ktdrych zakoriczono produkcje, sprzedaz oraz wsparcie techniczne. Lista wycofanych
Produktow oraz kalendarz sg dostepne pod adresem https://support.smseagle.eu/hc/en-us/articles/6416612572561-Retirement-calendar-for-SMSEagle-products;
e. administracji infrastruktura Klienta (sieci, serwery, bazy danych);

f. odpowiedzialnosci za dziatania 0sob trzecich (operatoréw komaérkowych, SMSC, dostawcow poczty e-mail itp.);

g wsparcia dla Produktéw, w ktérych dokonano nieuprawnionych modyfikacji systemu operacyjnego lub zainstalowano oprogramowanie o0s6b trzecich

niezatwierdzone przez SMSEagle;
h. gwarantowania catkowitego usuniecia wszelkich zgtaszanych nieprawidtowosci — SMSEagle doktada komercyjnie uzasadnionych staran oraz nalezytej

starannosci.

3.  OBOWIAZKI KLIENTA
3.1. Klientjest zobowigzany do wspotpracy z zespotem wsparcia technicznego SMSEagle oraz do wdrazania przekazywanych zalecen diagnostycznych. W szczegélnosci Klient jest
zobowigzany do:

a. zapewnienia dostepu do Produktéw oraz danych (w szczeg6lnosci logéw urzadzenia) — Klient musi zapewni¢, aby kazda ze stron posiadata prawa do korzystania
z witasciwych Produktéw i danych w celu Swiadczenia Ustug. Jezeli dostep taki nie zostat jeszcze zapewniony, Klient jest odpowiedzialny za jego zapewnienie przed
ztozeniem zgtoszenia wsparcia;
b. wspotpracy z zespotem wsparcia technicznego — Klient powinien wspétpracowat oraz stosowac sie do instrukcji przekazywanych przez przedstawicieli zespotu
wsparcia technicznego SMSEagle (listy kontrolne, testy, scenariusze odtworzenia), poniewaz wiekszos¢ probleméw moze zostac rozwigzana zdalnie dzieki wspétpracy

i przestrzeganiu wytycznych;
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C. utrzymywania Produktu w aktualnej wersji oprogramowania oraz instalowania wymaganych aktualizacji — Klient musi aktualizowac oprogramowanie i produkty
do minimalnych wymaganych wersji (tj. aktualnych stabilnych wersji systemu wskazanych przez SMSEagle) oraz instalowac wszelkie poprawki lub aktualizacje zgodnie
z instrukcjami SMSEagle, aby zachowa¢ uprawnienie do wsparcia;

d. regularnego wykonywania kopii zapasowych danych - Klient powinien samodzielnie wykonywa¢ kopie zapasowe wszystkich danych;

e. ochrony danych uwierzytelniajgcych oraz danych poufnych — Klient nie powinien ujawniac¢ haset ani informacji poufnych, w tym danych osobowych,
przedstawicielom wsparcia technicznego, chyba ze jest to bezwzglednie konieczne dla prawidtowego wykonania Ustugi (zasada minimalizacji danych);

f. prowadzenia profesjonalnej komunikacji w ramach Ustug — Klient nie moze zamieszcza¢ w wiadomosciach ani plikach przesytanych do zespotu wsparcia
technicznego tresci obrazliwych, agresywnych lub wulgarnych. Jakiekolwiek uzycie jezyka dyskryminujacego, grozb, nekania lub materiatéw nieodpowiednich jest surowo
zabronione i moze skutkowac ostrzezeniem, a nastepnie zawieszeniem Ustugi lub podjeciem dalszych dziatah uznanych za konieczne przez SMSEagle.

3.2. Brak wspotpracy ze strony Klienta lub naruszenie przez Klienta postanowien Warunkéw uprawnia SMSEagle do odmowy Swiadczenia Ustug lub do ograniczenia ich zakresu.

GODZINY SWIADCZENIA USEUG ORAZ KANALY KONTAKTU

4.1. Wsparcie jest Swiadczone wytacznie w Dni Robocze, od poniedziatku do pigtku, w godzinach 8:00-17:00 CET/CEST. Na potrzeby niniejszych Warunkoéw przez , Dni Robocze”
rozumie sie dni od poniedziatku do piatku, z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy w Polsce oraz dni, w ktérych banki w Polsce sg zamkniete dla ogdtu operacji.

4.2. Dostepne sg nastepujace kanaty komunikacji z SMSEagle:

a. portal wsparcia technicznego https://support.smseagle.eu;
b. adres e-mail: support@smseagle.eu;
[ inne kanaty formalnie wskazane przez SMSEagle.

4.3, Zgtoszenie wsparcia powinno zawierac co najmniej:

a. numer seryjny urzadzenia;

b. opis problemu;

[ kroki pozwalajace odtworzy¢ problem;
d. logi systemowe (jezeli jest to konieczne).

UMOWA O POZIOMIE SWIADCZENIA UStUG (SLA)

5.1. SMSEagle Swiadczy Ustugi zgodnie ze standardami Umowy o poziomie Swiadczenia ustug (SLA) okreSlonymi w Zatgczniku nr 1 do Umowy. SLA okresla czasy reakcji,
czestotliwosé przekazywania informacji o statusie oraz poziomy priorytetu majace zastosowanie do ustug Swiadczonych na rzecz Klienta.

5.2. Oile odrebna Umowa nie stanowi inaczej, wszelkie czasy naprawy lub zastosowania obejcia (workaround) majg charakter szacunkowy i nie stanowig gwarancji terminowego

rozwigzania problemu.

POLITYKA UCZCIWEGO KORZYSTANIA (FAIR USE POLICY)
6.1. Ustuga podlega polityce uczciwego korzystania. Celem tej polityki jest zapewnienie réwnego i sprawiedliwego dostepu do zasobéw zespotu wsparcia technicznego dla
wszystkich Klientdw oraz zapobieganie praktykom, ktére mogtyby nadmiernie obcigzac zespét i obnizac jakos¢ ustug Swiadczonych na rzecz innych klientow.
6.2. Zanaduzycie polityki uczciwego korzystania oraz dziatania wykraczajace poza standardowy zakres Ustug uznaje sie w szczegdlnosci:
a. zadania wykraczajace poza zakres — wielokrotne kierowanie zapytan dotyczacych systeméw zewnetrznych, oprogramowania 0séb trzecich lub probleméw

wynikajgcych z nieprawidtowej konfiguragji infrastruktury Klienta, niezwigzanych bezposrednio z Produktem;

b. nieuzasadnione eskalacje — uporczywe przypisywanie najwyzszego priorytetu Zgtoszeniom, mimo ze nie spetniajg one kryteriow dla takiego priorytetu;
[ agresywna komunikacja — uzywanie wulgaryzméw, grozb lub obrazliwego jezyka wobec zespotu wsparcia technicznego;
d. monopolizowanie zasobdw — generowanie nadmiernej liczby Zgtoszen (tzw. spam), ktore sg w oczywisty sposdb nakierowane na wymuszenie dedykowanej

konsultacji, a nie na rozwigzanie rzeczywistych probleméw technicznych.

6.3. Naduzycia moga skutkowac:
a. ostrzezeniem — formalnym zawiadomieniem przestanym drogg elektroniczng, wskazujgcym konkretne naruszenie i wzywajgcym do przestrzegania Warunkow;
b. czasowym ograniczeniem Ustug — zawieszeniem dostepu do wybranych kanatéw wsparcia lub obnizeniem priorytetu wszystkich Zgtoszen Klienta na okres 30
dni, odmowag obstugi Zgtoszenia albo uzaleznieniem jego obstugi od uiszczenia przez Klienta dodatkowej optaty uzgodnionej z SMSEagle;
C. wypowiedzeniem umowy — rozwigzaniem Umowy o Swiadczenie Ustug bez prawa do zwrotu uiszczonych optat, w przypadku uporczywego naruszania zasad oraz

po uprzednim ostrzezeniu.

7. OKRES SWIADCZENIA UStUG ORAZ ODNOWIENIE
7.1, Okres Swiadczenia Ustug rozpoczyna sie w dniu wskazanym na fakturze.
7.2. Okres Swiadczenia Ustug zalezy od zakupionego pakietu. Moze wynosic:
a. 24 miesigce w pakiecie Standard (wliczone w zakup Produktu);
b. 36/60 miesiecy w pakiecie Extended (wymaga odrebnego zakupu);
C. 60 miesiecy w pakiecie Extended Plus (wymaga odrebnego zakupu);
d. 12/24/36 miesiecy w pakiecie Post-Warranty Support Care Pack (wymaga odrebnego zakupu).
7.3. Ustugi sa odnawiane na warunkach obowigzujgcych w dniu odnowienia. Odnowienie moze nastapic poprzez zakup pakietéw Post-Warranty Support Care Pack, zgodnie z
aktualng ofertg SMSEagle.

8. ROZWIAZANIE UMOWY
8.1. Jezeli Klient nabyt Ustugi od autoryzowanego partnera lub resellera, zasady dotyczace zwrotdw, anulowania oraz zwrotu ptatnosci sg okreslone na fakturze lub w innej
dokumentacji sprzedazowej dostarczonej przez tego autoryzowanego partnera lub resellera. Aby dokonaé zwrotu lub anulowania, nalezy skontaktowac sie bezpoSrednio z
autoryzowanym partnerem lub resellerem.
8.2. SMSEagle zastrzega sobie prawo do rozwigzania Umowy o Swiadczenie Ustug w dowolnym momencie w okresie ich Swiadczenia z naste pujacych przyczyn:
a. brak zaptaty za Ustugi;

b. razace naruszenie Warunkow;
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C. przesytanie tresci obrazliwych lub zabronionych;
d. naduzycie polityki uczciwego korzystania.

8.3. SMSEagle oraz Klient, ktory nabyt Ustugi bezposrednio od SMSEagle, moga rozwigzac umowe zawartg na podstawie akceptacji niniejszych Warunkéw z zachowaniem co
najmniej 30-dniowego okresu wypowiedzenia. SMSEagle zwrdci Srodki za niewykorzystany, optacony z gory okres Swiadczenia Ustug, proporcjonalnie do okresu, w ktérym
Ustugi nie beda Swiadczone.

8.4. Z zastrzezeniem bezwzglednie obowigzujgcych przepiséw o ochronie konsumentdw, jezeli SMSEagle rozwigze umowe z przyczyn wskazanych w pkt 8.2, Klientowi nie
przystuguje zwrot jakichkolwiek juz uiszczonych optat ani zwolnienie z optat naleznych SMSEagle.

8.5. Ustugi opisane w niniejszej Polityce sa Swiadczone niezaleznie od jakiejkolwiek gwarancji sprzetowej. Wygasniecie lub rozwiazanie Ustug nie wptywa na waznos¢ i czas trwania
gwarancji sprzetowej przypisanej do Produktu.

PRZENIESIENIE UStUG ORAZ PRAW

9.1. Klient ma prawo przenies¢ Ustugi na osobe trzecig wytacznie facznie z trwatym przeniesieniem prawa wtasnosci Produktu, z ktdrym Ustugi sg powigzane. W takim przypadku
nowy wiasciciel jest zobowigzany zaakceptowac Warunki w ich aktualnym brzmieniu.

9.2. Dopuszcza sie jednorazowe przeniesienie przypisanych Ustug pomiedzy fizycznymi Produktami nalezacymi do tego samego Klienta, pod warunkiem uprzedniej rejestracji
nowego Produktu w systemie SMSEagle.

9.3. Skutecznos¢ przeniesienia Ustug zalezy od:

a. ztozenia formalnego wniosku za poSrednictwem panelu klienta lub oficjalnego kanatu wsparcia technicznego SMSEagle;

b. dezaktywacji Ustug w pierwotnym Produkcie (jezeli dotyczy).
9.4. Kazda kolejna proba przeniesienia Ustug ponad wskazany limit wymaga odrebnej zgody SMSEagle i moze wigzac sie z dodatkowg optatg administracyjna zgodnie z
aktualnym cennikiem.

10. ODPOWIEDZIALNOSE

10.1. SMSEagle nie ponosi odpowiedzialnosci wobec Klienta za jakiekolwiek straty poSrednie lub nastepcze, w tym utracone korzysci jakiegokolwiek rodzaju oraz utrate klientow,
sprzedazy, marzy, produkgji lub wizerunku, o ile powyzsze wytaczenie nie dotyczy szkody wyrzadzonej przez SMSEagle umysinie.

10.2. Odpowiedzialnos¢ SMSEagle w zwigzku z jakimkolwiek roszczeniem spowodowanym, zwigzanym z lub wynikajacym z korzystania z Ustug, lub suma takich roszczen, nie
przekroczy nigdy kosztu Produktu, w odniesieniu do ktérego powstata szkoda, chyba ze takie ograniczenie odpowiedzialnosci jest niedopuszczalne na gruncie obowigzujacego
prawa polskiego.

10.3. W zakresie odpowiedzialnosci SMSEagle za roszczenia uzytkownika koAcowego, odpowiedzialnos¢ SMSEagle jest ograniczona wytacznie do sytuacji, w ktorych szkoda jest
wynikiem bezposredniego dziatania lub zaniechania SMSEagle, i wytacznie do kosztu Produktu, w odniesieniu do ktérego powstata szkoda, chyba ze takie ograniczenie
odpowiedzialnoci jest niedopuszczalne na gruncie obowigzujacego prawa polskiego. Klient zobowigzuje sie nie przyczynia¢ do powstania szkody ani do zwiekszenia szkody
poniesionej wskutek zaspokojenia roszczen uzytkownika kohcowego. Zgtaszajac roszczenie uzytkownika kofncowego do SMSEagle, Klient zatgczy wszelkie dokumenty
dotyczace zaspokojenia roszczenia, a SMSEagle udzieli odpowiedzi na roszczenie Klienta na tej podstawie dopiero po otrzy maniu wskazanych dokumentow.

10.4. SMSEagle w szczegdlnosci nie ponosi odpowiedzialnosci za:

a. utrate danych lub konfiguracji;
b. utracone korzysci Klienta;

C. szkody posrednie lub nastepcze;
d. dziatania os6b trzecich.

10.5. Postanowienia niniejszej sekgji nie majg zastosowania do Klientdw bedacych konsumentami.

11.  ODPOWIEDZIALNOSC WOBEC KONSUMENTOW

11.1. SMSEagle jest zobowigzane Swiadczy¢ Ustugi zgodnie z Umowa, Warunkami oraz z nalezyta starannoscia.

11.2. W przypadku niezgodnosci Ustug z Umowa konsumentowi przystuguja uprawnienia okreslone w Rozdziale 5B ustawy z dnia 30 maja 20 14 r. o prawach konsumenta.

11.3. SMSEagle, zgodnie z obowigzujacymi przepisami, ponosi odpowiedzialnos¢ wobec konsumentéw za wady fizyczne lub prawne Ustug.

11.4. Jezeli Ustugi nie funkcjonuja prawidtowo, konsument moze zgda¢ doprowadzenia Ustug do zgodno5ci z Umowa.

11.5. Postanowienia niniejszej sekcji majg zastosowanie wytacznie do Klientdw bedacych konsumentami oraz do oséb fizycznych zawierajacych umowe bezposrednio zwigzang z
ich dziatalnoSciag gospodarcza, gdy z tresci tej umowy wynika, ze nie ma ona dla nich charakteru zawodowego (przedsiebiorcy na prawach konsumenta).

12. POUFNOSC ORAZ PRZETWARZANIE DANYCH

12.1. Strony zobowigzuja sie zachowac w poufnosci wszelkie informacje uzyskane w zwigzku ze Swiadczeniem Ustug, w tym dane techniczne, handlowe oraz dane osobowe (,Dane
Chronione”). Klient przyjmuje do wiadomosci, ze przed przystapieniem do wsparcia technicznego jest zobowigzany wykonac kopie zapasowa Danych Chronionych. SMSEagle
nie ponosi odpowiedzialnosci za jakakolwiek utrate danych wynikajaca z czynnosci utrzymaniowych.

12.2. W toku procesu diagnozy i usuwania probleméw moze by¢ konieczne przekazanie zespotowi wsparcia technicznego SMSEagle danych z systemdw Klienta. SMSEagle
udostepnia kilka metod transferu tych danych, w tym m.in. poczte e-mail oraz portal wsparcia technicznego. O ile SMSEagle nie zazada tego wyraznie, Klient nie powinien
przekazywac Danych Chronionych bezposrednio do zasobéw wsparcia technicznego SMSEagle.

12.3. W zakresie, w jakim Swiadczenie Ustug wymaga przetwarzania danych osobowych, przetwarzanie to odbywa si¢ na podstawie umowy powierzenia przetwarzania danych
okreslonej w Zatgczniku nr 2 do Umowy.

12.4. Jezeli SMSEagle zazada Danych Chronionych, Klient udostepni zadane Dane Chronione i przekaze je SMSEagle z zastosowaniem uzgodnionej pomiedzy Stronami bezpiecznej
metody oraz do miejsca wskazanego przez SMSEagle. Jezeli takie dane zostang przekazane do SMSEagle metodg inng niz bezpieczna metoda uzgodniona przez Strony lub do
niewskazanego miejsca, SMSEagle nie ponosi odpowiedzialnosci wobec Klienta za jakiekolwiek szkody (w tym utrate przychodu) — niezaleznie od tego, czy odpowiedzialnosé
miataby charakter kontraktowy czy deliktowy — zwigzane z takim transferem, nawet jezeli SMSEagle zostata poinformowana o mozliwosci wystapienia takich szkad.

12.5. SMSEagle oSwiadcza, ze Dane Chronione bedg dostepne wytacznie dla zespotu wsparcia technicznego posiadajacego odpowiednie upowaznienia do ich przetwarzania w
zakresie niezbednym do wykonania Ustug. Szczegdtowe zasady przetwarzania danych okresla Polityka prywatnosci dostepna na Stronie internetowe;j.

13. KOMPONENTY 0SOB TRZECICH
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13.1. Prawidtowe dziatanie Produktu moze wymagac wykorzystania komponentéw o0séb trzecich. Komponenty te moga obejmowaé w szczegdlnosci bazy danych, systemy
operacyjne, serwer WWW. SMSEagle wspiera wdrozenie Produktu z tymi komponentami, jednak nie zapewnia bezposredniego wsparcia dla komponentdw 0séb trzecich.

13.2. Klient jest odpowiedzialny za konfiguracje tych komponentéw oraz zapewnienie, aby inne aplikacje dziataty w pozadanej konfiguracji przed skontaktowaniem sie ze wsparciem
technicznym SMSEagle w sprawach dotyczacych Produktu.

13.3. W niektorych przypadkach wsparcie techniczne SMSEagle moze wspotpracowac oraz przekazywac informacje dostawcom os6b trzecich. Jezeli wada oprogramowania osoby
trzeciej powoduje, ze Produkt dziata ponizej optymalnych parametrow, wsparcie techniczne SMSEagle zidentyfikuje dany komponent osoby trzeciej, aby Klient mogt poszukaé

rozwigzania u wtasciwego dostawcy.

14, SILAWYZSZA

14.1. SMSEagle nie narusza postanowied Warunkow, jezeli catkowite lub czeSciowe niewykonanie badz nienalezyte wykonanie obowigzkéw wynikajacych z Warunkéw jest
spowodowane zdarzeniem sity wyzszej. Na potrzeby Warunkéw termin ,sita wyzsza” oznacza wszelkie zdarzenia nadzwyczajne, ktérym nie mozna byto zapobiec i ktére
pozostajg poza kontrolg SMSEagle, niezaleznie od tego, czy mogty by¢ przewidziane w dniu zawarcia umowy (, Sita Wyzsza"). Sita Wyzsza obejmuje w szczeg6lnosci zdarzenia
losowe, takie jak pozar, huragan lub inne kleski zywiotowe, decyzje wtadz panstwowych lub rzadowych, w tym zakazujace prowadzenia dziatalnosci gospodarczej, wojny,
zamieszki, akty terroru, blokady szlakow morskich, powstania, embarga, niepokoje spoteczne, pandemie, epidemie, stany zagrozenia epidemicznego, zakazy eksportu lub
importu oraz strajki generalne.

14.2. Jezeli SMSEagle nie jest w stanie wykona¢ swoich obowigzkéw wynikajacych z Warunkéw lub ich wykonanie jest utrudnione z przyczyn Sity Wyzszej, poinformuje Klienta — o
ile to mozliwe — o niemoznosci lub utrudnieniu, wskazujac przyczyne. Wykonanie Umowy ulega zawieszeniu na czas trwania zdarzenia Sity Wyzszej. SMSEagle powiadomi
Klienta niezwtocznie po ustaniu przyczyny zawieszenia.

15.  WEASNOSC INTELEKTUALNA
15.1. Wszelkie materiaty udostepniane Klientowi w ramach Swiadczenia Ustug, w tym w szczeg6lnosci dokumentacja, instrukcje, fragmenty kodu, skrypty pomocnicze oraz bazy
wiedzy (,materiaty”), pozostajg wytaczng wtasnoscig SMSEagle.
15.2. SMSEagle udziela Klientowi ograniczonej czasowo, niewytgcznej oraz niezbywalnej licencji na korzystanie z powyzszych materiatéw przez okres Swiadczenia Ustug.
15.3. Licencja jest udzielona wytacznie w celu wsparcia eksploatacji i utrzymania Produktéw bedacych wtasnoscia Klienta.
15.4. W szczegblnosci Klientowi zabrania sig, bez uprzedniej pisemnej zgody SMSEagle, pod rygorem niewaznosci:
a. udostepniania materiatéw osobom trzecim;
b. wykorzystywania materiatow w potaczeniu z produktami lub ustugami firm konkurencyjnych;
cC odsprzedazy materiatéw lub ich komercyjnego powielania.

16. REKLAMACJE

16.1. Reklamacje moga by¢ sktadane w formie pisemnej na adres siedziby SMSEagle lub w formie elektronicznej na adres e-mail SMSEagle.

16.2. Reklamacja powinna zawierac dane umozliwiajace identyfikacje Klienta, przedmiot reklamacji oraz zadanie Klienta zwigzane z reklamacja.

16.3. Odpowiedz na reklamacje zostanie udzielona w terminie 14 dni na adres e-mail podany przy zawieraniu Umowy. SMSEagle jest rowniez uprawnione do udzielenia odpowiedzi
na reklamacje poczta tradycyjna.

16.4. Klient bedacy konsumentem ma prawo skorzystac z pozasadowych sposobéw rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczen. Taki Klient ma w szczegdlnoSci prawo zwrécic
sie do statego polubownego sadu konsumenckiego z wnioskiem o rozstrzygniecie sporu wyniktego z zawartej Umowy. Szczegétowe informacje dotyczace pozasadowych

sposobow rozpatrywania reklamacji i dochodzenia roszczen sg dostepne na stronie www.uokik.gov.pl.

17. POSTANOWIENIA KONCOWE

17.1. Tres¢ Warunkow jest stale dostepna na Stronie internetowej.

17.2. Sposob udostepnienia Warunkdw umozliwia ich pozyskanie, odtworzenie oraz utrwalenie poprzez zapisanie ich na nosniku lub wydrukowanie w dowolnym momencie.

17.3. Nagtowki opisowe zamieszczono wytacznie w celu utatwienia korzystania z Warunkéw i nie wptywaja one na ich wyktadnie ani tres¢.

17.4. Jezeli ktorekolwiek postanowienie Warunkow okaze sie niewazne, bezskuteczne, sprzeczne z prawem lub niewykonalne w catosci lub w czesci, okolicznos¢ ta nie wptywa na
waznos¢ pozostatych postanowien Warunkéw (klauzula salwatoryjna).

17.5. Tres¢ stosunku prawnego pomiedzy SMSEagle a Klientem, obok Warunkéw, wyznaczajg takze warunki udostepniane w toku zawierania Umowy z SMSEagle, tres¢ oSwiadczen
sktadanych przez Klienta oraz postanowienia zawarte w innych dokumentach i tresciach udostepnionych Klientowi przed zawarciem Umowy.

17.6. W sprawach nieuregulowanych Warunkami zastosowanie majg przepisy prawa polskiego. W przypadku Klientow bedacych konsumentami wybér prawa nie pozbawia ich
ochrony przyznanej im na mocy przepisow, ktérych nie mozna wytgczy€ w drodze umowy, zgodnie z prawem panstwa, w ktorym konsument ma miejsce zwyktego pobytu.

17.7. Wszelkie spory wynikajgce z Warunkéw beda rozstrzygane przez sad wtasciwy miejscowo dla siedziby SMSEagle, z zastrzezeniem, ze takie ustalenie wtasciwosci sadu nie ma
zastosowania do Klientéw bedgcych konsumentami.

17.8. SMSEagle zastrzega sobie prawo do wprowadzania zmian w Warunkach z waznych przyczyn, w szczegélnosci z uwagi na zmiane przepiséw prawa lub zmiane modelu
Swiadczenia Ustug, zmiane sposobu zawierania umow lub zmiane funkcjonalnosci Ustug. Aktualnie obowigzujaca wersja Warunkéw bedzie zawsze dostepna na Stronie
internetowej. SMSEagle poinformuje Klienta o planowanych zmianach Warunkéw co najmniej 14 dni przed planowang datg wejscia w zycie zmian. Klient ma prawo zgtosic

sprzeciw wobec zmian Warunkoéw, co skutkuje rozwigzaniem Umowy z uptywem okresu wypowiedzenia.
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ZALACZNIKNR 1
UMOWA O POZIOMIE SWIADCZENIA UStUG (SLA)

1. DEFINICJE | INTERPRETACJA

1.1. Na potrzeby niniejszej Umowy SLA zastosowanie maja nastepujace definicje:

a. ,Czas Reakcji" — okres pomiedzy otrzymaniem Zgtoszenia za posrednictwem wyznaczonego kanatu wsparcia a udzieleniem pierwszej merytorycznej odpowiedzi przez
technika SMSEagle;

b. .Dziei Roboczy" — kazdy dzieh od poniedziatku do pigtku, z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy w Polsce oraz innych dni, w ktérych banki komercyjne w Polsce
s oficjalnie zamkniete dla ogotu operacji;

c¢.  .Godziny Robocze” — okres od godziny 8:00 do 17:00 (08:00—17:00) czasu Srodkowoeuropejskiego (CET) lub Srodkowoeuropejskiego czasu letniego (CEST), w zaleznosci
od strefy czasowej aktualnie obowigzujgcej w Polsce;

d. ,Zgtoszenie" — wniosek o udzielenie pomocy technicznej, ztozony przez Klienta zgodnie z wymogami okreslonymi w Warunkach;

e. ,Obejscie (workaround)” — tymczasowe rozwigzanie lub zmiana konfiguracji, ktora ogranicza wptyw usterki, jednak nie stanowi ostatecznego usuniecia problemu;

f.  .Aktualizacja Statusu” — komunikat uzupetniajacy przekazywany przez SMSEagle Klientowi, zawierajacy informacje o aktualnym postepie w rozwigzywaniu Zgtoszenia,
majacy na celu biezace informowanie Klienta o podjetych dziataniach, nawet jezeli ostateczne rozwigzanie nie zostato jeszcze osiagniete.

2. MIERNIKI WYKONANIA | POZIOMY SWIADCZENIA UStUG
2.1. SMSEagle dotozy nalezytych staran, aby w Godzinach Roboczych realizowac nastepujace docelowe Czasy Reakcji oraz czestotliwosci przekazywania Aktualizacji Statusu:

Priorytet ustugi Specyfikacja Czas reakcji
Priorytet 1 Problemy krytyczne dla dziatalnosci 4 Godziny Robocze
Priorytet 2 Problemy z obnizong uzytecznoscia 8 Godzin Roboczych
Priorytet 3 Instrukcja/wsparcie 24 Godziny Robocze

2.2. Wszelkie terminy wyrazone w ,Godzinach Roboczych” oblicza sie wytgcznie w ramach okna Godzin Roboczych. Jezeli Zgtoszenie zostanie ztozone poza Godzinami
Roboczymi, bieg terminu rozpoczyna sie z poczatkiem nastepnego Dnia Roboczego.

2.3. Wszelkie zgtoszenia wsparcia nalezy skfadac wytacznie za posrednictwem wyznaczonych kanatéw: Portalu Wsparcia (https://support.smseagle.eu) lub poczty e-mail
(support@smseagle.eu).

3. CHARAKTER PRAWNY SLA

3.1. Czasy Reakdji oraz czestotliwosci przekazywania Aktualizacji Statusu okreslone w niniejszym Zatgczniku stanowia cele i nie stanowig gwarancji rozwigzania problemu w
okreslonym przedziale czasu.

3.2. Oile Strony nie uzgodnig wyraznie inaczej w odrebnej pisemnej umowie, niedotrzymanie docelowego Czasu Reakgji lub docelowej czestotliwosci Aktualizacji Statusu nie
stanowi istotnego naruszenia Polityki i nie uprawnia Klienta do jakichkolwiek kredytéw serwisowych, obnizek ceny ani kar umownych. Zdanie poprzedzajace nie pozbawia
konsumentow roszczen, ktére moga im przystugiwac na podstawie powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa.

3.3. Jedynym i wytgcznym Srodkiem ochrony prawnej przystugujacym Klientowi w przypadku niewywigzania sie przez SMSEagle z celéw SLA jest wewnetrzna procedura
eskalacji.

4. KLASYFIKACJA | ZARZADZANIE PRIORYTETAMI

4.1. Poziom priorytetu ztozonego Zgtoszenia determinuje czas reakcji:

a.  PRIORYTET-1: KRYTYCZNY DLA DZIALALNOSCI — priorytet ten ma zastosowanie w sytuacjach, gdy urzadzenie SMSEagle jest catkowicie bezuzyteczne lub kluczowa
funkcja niezbedna dla prowadzenia dziatalnosci jest catkowicie niedostepna oraz nie istnieje obejscie ani rozwigzanie alternatywne. Problem bezposrednio dotyczy Srodowisk
produkcyjnych, powodujac catkowite wstrzymanie krytycznych funkcji komunikacyjnych lub innych podstawowych mozliwosci.

Przyktady:
. Urzadzenie nie uruchamia sie lub nie faczy sie z siecia;
. Wysytanie/odbieranie wiadomosci SMS w Srodowisku produkcyjnym jest catkowicie niefunkcjonalne;
. Uwierzytelnienie lub dostep do urzadzenia jest zablokowany, co uniemozliwia jakiekolwiek korzystanie z urzadzenia.

Wytaczenia: Nie obejmuje problemdw wystepujacych w srodowiskach stagingowych, testowych ani deweloperskich.
b.  PRIORYTET-2: OBNIZONA UZYTECZNOSC - priorytet ten obejmuje problemy powodujace okresowa niestabilnos¢, obnizong wydajnosé lub ograniczong funkcjonalnosé

urzadzenia SMSEagle. Urzadzenie pozostaje sprawne, jednak jakoS¢ ustugi jest zauwazalnie pogorszona. Obejscie moze istniec, lecz nie jest stabilne ani wystarczajaco
efektywne do dtugoterminowego stosowania.

Przyktady:
. Sporadyczne btedy w dostarczaniu lub odbieraniu wiadomosci SMS;
. Urzadzenie nieoczekiwanie uruchamia sie ponownie, jednak wznawia prace;
. Niektore funkcje dziatajg niespdjnie lub z obnizong niezawodnoscia.

Wytaczenia: Nie obejmuje problemdw rozwojowych, prosb o nowe funkcje ani probleméw w srodowiskach nieprodukcyjnych (stagingowych/testowych).
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C. PRIORYTET-3: INSTRUKCJA / WSPARCIE - priorytet ten jest przypisywany do niepilnych wnioskéw o pomoc dotyczacych konfiguracji, uzytkowania lub ogélnych

wskazowek w zakresie urzadzen i ustug SMSEagle. Zgtoszenia te nie dotyczg btedéw, awarii ani obnizonej wydajnosci, lecz majg na celu pomoc uzytkownikom w zrozumieniu

funkcji, optymalizacji ustawien lub integracji zinnymi systemami. Zgtoszenia o priorytecie 3 majg zazwyczaj charakter informacyjny i stuzg poprawie doSwiadczenia uzytkownika
lub poszerzeniu wiedzy.

Przyktady:

Instrukcje krok po kroku dotyczace konfiguracji funkcji urzadzenia lub integracji;

Doradztwo w zakresie najlepszych praktyk dotyczacych bezpieczefistwa, kopii zapasowych lub optymalizacji wydajnosci;
Wskazowki dotyczace korzystania z API, wtyczek lub wspieranych systemow oséb trzecich;

Wyjasnienia dotyczace dokumentacji lub mozliwosci Produktu.

4.2. SMSEagle zastrzega sobie prawo do zmiany klasyfikacji poziomu priorytetu w dowolnym momencie, jezeli w sposéb uzasadniony uzna, ze przypisana klasyfikacja jest

nieprawidtowa. Jezeli Klient nie wybierze priorytetu, system domysinie przypisze Priorytet 3.

WARUNKI WSTEPNE | OBOWIAZKI KLIENTA
5.1. Zobowigzanie SMSEagle do Swiadczenia Ustug w ramach Czasow Reakdji jest cisle uzaleznione od spetnienia nastepujacych warunkow:
a.  Klient posiada wazng i w petni optacong umowe;

b.  Klient przekazuje wszystkie wymagane informacje, w tym numery seryjne oraz szczegotowe opisy usterki;

¢.  Klient zapewnia dostepnos¢ wykwalifikowanego personelu technicznego oraz udostepnia niezbedny zdalny dostep na potrzeby diagnostyki.

6. PROCEDURA ESKALACJI
6.1. Jezeli docelowy Czas Reakcji zostanie przekroczony o wiecej niz 100%, Klient moze zazadac przeprowadzenia wewnetrznego przegladu przez lidera zespotu wsparcia

SMSEagle. Procedura ta ma na celu priorytetyzacje zasobow oraz zapewnienie mozliwie najszybszego rozwigzania, jednak nie modyfikuje prawnych ograniczen

odpowiedzialnosci okreslonych w niniejszej umowie.
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ZALACZNIK NR 2
UMOWA POWIERZENIA PRZETWARZANIA DANYCH OSOBOWYCH

1. Na potrzeby niniejszej Umowy powierzenia przetwarzania danych (dalej: ,UPPD") Klient uznawany jest za administratora (,Administrator”), natomiast SMSEagle - za
podmiot przetwarzajacy (,Podmiot przetwarzajacy”).

2. W zakresie, w jakim Swiadczenie Ustug wymaga przetwarzania danych osobowych, Administrator niniejszym powierza Podmiotowi przetwarzajgcemu przetwarzanie
danych osobowych, a Podmiot przetwarzajacy zobowigzuje sie przetwarzac takie dane wytacznie w imieniu Administratora oraz zgodnie z udokumentowanymi instrukcjami
Administratora, w tym niniejszg UPPD, Umowa, Warunkami oraz instrukcjami przekazywanymi w ramach Ustug, chyba ze obowigzujgce przepisy prawa stanowig inaczej.

3. Podmiot przetwarzajacy niezwtocznie poinformuje Administratora, jezeli — w jego ocenie — instrukcja narusza RODO lub inne majace zastosowanie przepisy o ochronie
danych. Jezeli Podmiot przetwarzajacy jest zobowigzany na mocy obowigzujgcych przepisdw prawa do przetwarzania danych osobowych w sposaéb inny niz wynika to z instrukgji
Administratora, Podmiot przetwarzajacy poinformuje Administratora o takim wymogu prawnym przed rozpoczeciem przetwarzania, chyba ze prawo to zakazuje przekazania
takiej informacji ze wzgledu na istotne wzgledy interesu publicznego.

4. Celem przetwarzania jest Swiadczenie przez Podmiot przetwarzajacy Ustug na rzecz Administratora, w szczegdInosci w zakresie diagnostyki, rozwigzywania probleméw,
wsparcia konfiguracji, analizy systemu oraz innych czynnosci 5cisle niezbednych do wykonania ustug wsparcia technicznego opisanych w Warunkach.

5.  Okres przetwarzania odpowiada okresowi Swiadczenia Ustug na podstawie Umowy, a w stosownych przypadkach — okresowi niezbednemu do realizacji danego zgtoszenia
wsparcia, chyba ze obowigzujgce przepisy prawa wymagaja dtuzszego okresu przechowywania.

6. Przetwarzanie dotyczy nastepujacych kategorii 0sob, ktorych dane dotycza: pracownikéw, wykonawcow, wspotpracownikow lub innych przedstawicieli Administratora, a
takze uzytkownikéw koncowych, ktérych dane moga byé zawarte w logach, konfiguracjach lub innych materiatach udostepnianch przez Administratora w zwiazku ze
zgtoszeniem wsparcia.

7. Kategorie przetwarzanych danych osobowych moga obejmowac w szczegélinosci: dane identyfikacyjne, dane kontaktowe, dane systemowe i urzadzen (w tym logi), dane
konfiguracyjne oraz wszelkie inne dane przekazane przez Administratora w zwigzku ze Swiadczeniem Ustug.

8. Charakter przetwarzania moze obejmowac: dostep, zbieranie, utrwalanie, porzadkowanie, organizowanie, strukturyzowanie, przechowywanie, adaptacje, pobieranie,
przegladanie, wykorzystywanie, ujawnianie poprzez przesytanie, ograniczanie, usuwanie lub niszczenie — wytgcznie w zakresie niezbednym do wykonania Ustug.

9. Podmiot przetwarzajacy zapewni, ze osoby upowaznione do przetwarzania danych osobowych zobowiazaty sie do zachowania poufnosci lub s3 objete odpowiednim
ustawowym obowigzkiem zachowania poufnosci.

10. Podmiot przetwarzajacy wdrozy odpowiednie Srodki techniczne i organizacyjne zgodnie z art. 32 RODO, uwzgledniajac stan wiedzy technicznej, koszty wdrozenia oraz
charakter, zakres, kontekst i cele przetwarzania, jak rowniez ryzyko naruszenia praw lub wolnosci 0s6b fizycznych.

11.  Uwzgledniajac charakter przetwarzania, Podmiot przetwarzajacy, w miare mozliwosci, bedzie wspiera¢ Administratora — poprzez odpowiednie srodki techniczne i
organizacyjne — w realizacji obowigzku Administratora udzielania odpowiedzi na zagdania dotyczace wykonywania praw osoéb, ktorych dane dotycza, na podstawie RODO.

12. Uwzgledniajac charakter przetwarzania oraz informacje dostepne Podmiotowi przetwarzajacemu, Podmiot przetwarzajacy bedzie wspiera¢ Administratora w zapewnieniu
zgodnosci z obowigzkami wynikajgcymi z art. 32-36 RODO.

13. W przypadku naruszenia ochrony danych osobowych Podmiot przetwarzajacy zawiadomi Administratora bez zbednej zwtoki, nie p6zniej niz w terminie 48 godzin od
uzyskania wiadomosci o naruszeniu, za posrednictwem danych kontaktowych powigzanych z kontem Administratora lub w inny sposéb przewidziany w Umowie.

14,  Administrator udziela Podmiotowi przetwarzajgcemu ogodlnego upowaznienia do korzystania z podmiotéw podprzetwarzajacych. Aktualna lista podmiotow
podprzetwarzajacych zostata okreslona w Zataczniku do niniejszej UPPD. Podmiot przetwarzajacy poinformuje Administratora o wszelkich planowanych zmianach dotyczacych
dodania lub zastgpienia podmiotéw podprzetwarzajgcych, umozliwiajgac Administratorowi zgtoszenie sprzeciwu wobec takich zmian w terminie 14 dni. Sprzeciw moze
skutkowat rozwigzaniem Umowy zgodnie z jej postanowieniami.

15. W przypadku korzystania przez Podmiot przetwarzajacy z podmiotu podprzetwarzajacego, natozy on na ten podmiot — w drodze umowy lub innej czynnosci prawnej —
takie same obowigzki w zakresie ochrony danych, jakie zostaty okreSlone w niniejszej UPPD.

16. Po zakofczeniu Swiadczenia Ustug Podmiot przetwarzajacy — wedtug wyboru Administratora — usunie lub zwrdci Administratorowi wszystkie dane osobowe oraz usunie
istniejace kopie, chyba ze obowigzujace przepisy prawa wymagaja ich przechowywania. W przypadku braku szczegbtowej instrukcji Administratora dane zostang usuniete w
terminie 3 lat od zakonczenia danej czynnosci wsparcia.

17. Podmiot przetwarzajacy udostepni Administratorowi wszelkie informacje niezbedne do wykazania zgodnosci z art. 28 RODO oraz umozliwi i bedzie wspétdziatat przy
audytach, w tym inspekcjach, przeprowadzanych przez Administratora lub audytora upowaznionego przez Administratora, z zastrzezeniem uprzedniego uzgodnienia zakresu,
terminu oraz obowigzkéw w zakresie poufnosci.

18. W sprawach nieuregulowanych niniejszg UPPD zastosowanie majg RODO, wtasciwe przepisy prawa polskiego oraz Umowa, w tym Warunki.

19. Niniejsza UPPD wchodzi w zycie z chwilg rozpoczecia Swiadczenia Ustug i stanowi integralng czeS¢ Umowy.

Zatacznik do Umowy powierzenia przetwarzania danych osobowych

Lista podmiotow podprzetwarzajacych

Lp. Nazwa podmiotu i adres Rodzaj Swiadczonych ustug Zabezpieczenia transferu
1. Zendesk, Inc. Chmurowa platforma obstugi klienta i system zgtoszeniowy Wigzace reguty korporacyjne Zendesk
1019 Market Street wykorzystywane do przyjmowania, Sledzenia oraz rozwigzywania zgtoszen (Podmiot przetwarzajgcy) zatwierdzone
San Francisco, CA 94103 wsparcia technicznego, w tym do przetwarzania komunikacji z Klientem oraz na podstawie RODO; standardowe
United States zatgcznikow. klauzule umowne w przypadku
transferow miedzynarodowych, o ile
majg zastosowanie.
Wersja 2.0

Data:

20.03.2026



) SMSEagle

2. HubSpot, Inc. Chmurowa platforma CRM oraz komunikacji z Klientami wykorzystywana do Standardowe klauzule umowne (SCC UE)
25 First Street, 2nd Floor zarzadzania zapytaniami Klientow, interakcjami zwigzanymi ze wsparciem oraz Srodki uzupetniajace opisane w
Cambridge, MA 02141 oraz danymi kontaktowymi w toku Swiadczenia ustug wsparcia Umowie powierzenia przetwarzania
United States technicznego. danych HubSpot.
Wersja 2.0

Data: 20.03.2026




