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REGULAMIN STANDARDOWEJ UStUGI SERWISOWEJ REALIZOWANEJ W RAMACH
GWARANCIJI UDZIELONYCH PRZEZ CONTROLTEC SP. Z O.0.

CEL

1.1. Celem niniejszego dokumentu jest okreslenie jasnych i przejrzystych zaréwno dla Klientéw
jak i obstugi reklamacji przez pracownikéw ControlTec w tym:

1.1.1. Zakresu swiadczenia standardowej ustugi serwisowej realizowanej w ramach
gwarancji udzielanych przez ControlTec Sp. z 0.0;

1.1.2. Zasad zgtoszenia reklamacji;
1.1.3. Zasad obstugi reklamacji;

WPROWADZENIE

2.1. Niniejszy dokument opisuje zasady na jakich ControlTec Sp. z 0. 0. $wiadczy standardowe
ustugi serwisowe w ramach udzielanych gwarancji, realizowanych w procesie reklamacji
dostarczanych Klientom wyrobdéw.

2.2. Standardowo ControlTec Sp. z o. o. oferuje (przyjmuje w ofertach) na swoje wyroby
gwarancje naokres 12 miesiecy liczone od daty podpisania z Klientem protokotu
korncowego odbioru wyrobu.

2.3. Swiadczenie ustug serwisowych w ramach udzielonych gwarancji na innych zasadach
niz okreslone w niniejszym dokumencie wymaga odrebnych ustalen i porozumienia na
etapie ofertowania i negocjacji umowy w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci.

2.4. Ustugi serwisowe gwarancyjne zwane dalej ,Serwisem gwarancyjnym” opisane w
niniejszym dokumencie maja zastosowanie wytgcznie do reklamacji, ktére uznane zostang
za zasadne.

2.5. Obstuga reklamacji, ktdre uznane zostang za niezasadne wymagajg odrebnych ustalen
i porozumienia w formie pisemnej pod rygorem niewaznosci.

2.6. Wewnetrzng organizacje  Serwisu gwarancyjnego reguluje dokument wdrozonego
w ControlTec Sp. z 0. 0. Systemu Zarzadzania Jakoscig w oparciu o norme I1SO 9001 —
procedura reklamacji nr QP. 8.7 ,,Reklamacja ustugi”.

ZAKRES SERWISU GWARANCYJNEGO:
3.1. Zakres Serwisu gwarancyjnego obejmuje reklamacje dotyczace dostarczanych przez
ControlTec Sp. z 0. 0. wyrobéw w tym:
3.1.1. Diagnozowanie zgtoszonej reklamacji oraz kwalifikacja reklamacji uznanej jako
zasadna lub niezasadna.
3.1.2. Realizacja Serwisu gwarancyjnego dla reklamacji zdiagnozowanej jako zasadna w
tym:
e niezgodnego z zatozeniami (projektu, oprogramowania) funkcjonowania
(pracy) wyrobow w trakcie ich eksploatacji.
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e dostarczenie i  wymiana  uszkodzonych elementéw  wyrobdw
w przypadku gdy stwierdzono, ze byty eksploatowane w sposéb zgodny
z przypisanymi im instrukcjami techniczno - ruchowymi ( DTR).

3.1.3. Przekazanie pisemnej informacji o uznaniu reklamacji jako niezasadnej z podaniem
powoddéw braku zasadnosci do ewentualnego dalszego postepowania wedtug
uznania Klienta.

3.1.4. W przypadku reklamacji niezasadnej dziatania Serwisu gwarancyjnego zostang
zakonczone, a ewentualne inne dziatania wymagajg uzgodnien zainteresowanych
Stron i nie sg przedmiotem niniejszego regulaminu.

3.1.5. W przypadku gdy po przyjezdzie serwisu gwarancyjnego podjecie ustugi serwisowe;j
nie dojdzie do skutku z winy po stronie klienta mimo gotowosci pracownikéw
serwisu, rozliczenie kosztdw zwigzanych z tym faktem bedzie stanowié podstawe
do jednostronnego wystawienia faktury z tytutu gotowosci do realizacji serwisu,
zgodnie z cennikiem ustug serwisowych zawartym w ofercie.

3.1.6. w przypadku gdy diagnoza zgtoszenia reklamacyjnego wykaze jego niezasadnos¢
w odniesieniu do udzielonych gwarancji rozliczenie kosztéw zwigzanych z tym
faktem bedzie stanowié podstawe do jednostronnego wystawienia faktury z tytutu
przyjazdu oraz diagnozy reklamacji, zgodnie z cennikiem ustug serwisowych
zawartym w ofercie.

3.1.7. Podczas realizacji Serwisu gwarancyjnego wyklucza sie odpowiedzialnosci
ControlTec z tytutu kosztédw posrednich i utraconych korzysci, np. utraty produkcji,
utraty korzysci, dobrego mienia, czy utraty przychoddw, chyba, ze przeprowadzone
prace beda wykonane z razgcg niestarannoscia.

4. WYLACZENIA DLA REALIZACJI SERWISU GWARANCYINEGO:

Wytaczeniu dla realizacji Serwisu Gwarancji w tym z mozliwoscig utraty gwarancji podlegaja
wyroby dostarczane przez ControlTec Sp. z 0. 0. gdzie:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.
4.7.

4.8.

Wykonywane byty modyfikacje wyrobu ( wymiana elementéw niezgodna z projektem,
Zmiana oprogramowania, prowizoryczne naprawy mogace by¢ przyczyng reklamacji).

Diagnoza wykazata, ze wyrdb byt eksploatowany w sposdb razgco niewtasciwy i niezgodny
z jego przeznaczeniem, ito mogto by¢ przyczyna zgtoszenia usterki reklamacyjnej.

Diagnoza wykazata, ze wyréb nie byt konserwowany, serwisowany przez stuzby Klienta
zgodnie z wytycznymi okreslonymi w instrukcji eksploatacji dostarczonej do wyrobu.

Prowadzenie magazynu materiatéw eksploatacyjnych wskazanych w instrukcji eksploatacji
oraz czesci zapasowych.

Serwis gwarancyjny realizowany dla wyrobu, ktéry wspdtpracuje z urzadzeniem nie
posiadajgcym aktualnej dokumentacji (jezeli jest to konieczne do realizacji serwisu).

Wymiana elementu (czesci wyrobu), ktérego gwarancja juz nie obejmuje.
Prowadzenie szkolen lub nadzoréw nad czynnosciami zwigzanymi z obstugg i konserwacja
Instalacji, wychodzgce poza zakres umowy/zamodwienia.

Dostarczenie materiatéw produkcyjnych, eksploatacyjnych mediéw niezbednych do
skutecznej realizacji Serwisu gwarancyjnego w tym sprawdzenia funkcjonalnego ( testow).
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5. SPOSOB ZGLOSZENIA REKLAMACYJNEGO:

5.1

5.2

53

. Zgtoszenia reklamacyjne mozna skfadaé¢ w kazdym czasie w formie:

e naadres e-mail: reklamacje@controltec.com.pl;
e  za posrednictwem strony internetowej www.controltec.com.pl/reklamacje

(na wskazanej powyzej stronie internetowej znajduje sie formularz zgtoszenia
reklamacyjnego, w ktérym nalezy wpisa¢ informacje wymienione w punkcie 5.2)

. Zgtoszenie powinno zawieraé ( pod rygorem niewaznosci ) nastepujgce informacje:

e nazwa i adres firmy zgtaszajgcej reklamacje;

e dane upowaznionej osoby zgtaszajgcej reklamacje (imie, nazwisko, stanowisko,
telefon, adres e-mail)

e nazwe i lokalizacje zaktadu, jezeli reklamacja dotyczy zaktadu zlokalizowanego w
miejscu innym niz siedziba zgtaszajgcego.

e |dentyfikator wyrobu: nazwa, numer fabryczny jezeli nadany);

e mozliwie najbardziej szczegétowy opis przyczyn reklamacji ( co nie dziata
prawidtowo; jakie sg objawy, skutki nieprawidtowego funkcjonowania, w jakich
warunkach wystepuje nieprawidtowe funkcjonowanie wyrobu).

. Po dokonaniu zgtoszenia mailem lub za pomocg formularza na stronie internetowej,

zgtaszajacy uzyska automatyczng informacje zwrotng o skutecznym zgtoszeniu.

6. SPOSOB OBStUGI ZGLOSZENIA REKLAMACYJNEGO:

6.1

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

. ControlTec Sp. z 0.0. realizuje obstuge zgtoszen reklamacyjnych w dnirobocze w godzinach

8.00 -16.00.

Zgtoszenie reklamacyjne ztozone poza wyzej okreslonym czasem (w dzien roboczy
po godz. 16.00, w soboty, niedziele i Swieta) bedzie przyjete poczawszy od godziny 8.00
kolejnego dnia roboczego.

Po otrzymaniu kompletnego zgtoszenia reklamacyjnego, przyjmujacy zgtoszenie
potwierdzi jego otrzymanie i przystgpi do obstugi reklamacji w ciggu 48 godzin, liczonych
od godziny przyjecia zlecenia, w sposéb zdalny a jezeli uzna to za niewystarczajace w
formie wizji lokalnej na obiekcie (obecnos¢ na obiekcie mozliwa wytgcznie w dni robocze).

W potwierdzeniu reklamacji bedzie wskazany upowazniony pracownik ControlTec Sp. z o.
o, (Prowadzacy reklamacje) oraz kontakt, odpowiedzialny za obstuge reklamacji.
Prowadzacy reklamacje nawigze kontakt z upowaznionym pracownikiem Klienta
wyznaczonym do zgtoszenia reklamacji oraz bedzie prowadzit uzgodnienia oraz dziatania
organizacyjne w celu obstugi reklamacji.

W wyzej wymienionym czasie zgtoszenie reklamacyjne zostanie zdiagnozowanie (o ile
bedzie to mozliwe) a Klient zostanie pisemnie poinformowany o:
e ocenie przyczyn i stanu reklamowanego wyrobu;

e  kwalifikacji zasadnosci zgtoszenia reklamacyjnego ( zasadne czy niezasadne) z
podaniem powoddw dla ktdrych reklamacja nie zostata uznana;

e przedstawienie sposobu oraz warunkéw ( techniczno — organizacyjnych) jakie
muszg by¢ spetnione, zeby mozna byto zrealizowaé Serwis gwarancyjny;

e rodzaju niezbednych czesci zamiennych jakie muszg byé uzyte w celu realizacji
serwisu gwarancyjnego oraz czasie mozliwej dostawy;
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e  czasie niezbednym dla przeprowadzonego Serwisu gwarancyjnego.

7. REALIZACJA SERWISU GWARANCYJNEGO:

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Wyznaczeni upowaznieni  przedstawiciele Klienta oraz ControlTec Sp. z o. 0. beda
wspotpracowali ze sobg w celu:

7.1.1. Zapewnienia nadzoru nad realizacjg reklamacji w tym:
e uzgodnien organizacyjnych;
e  okresleniu wymogow organizacyjnych, technicznych, BHP i P.poz;
e  zapewnieniu warunkéw niezbednych do realizacji prac;
° monitorowaniu realizacji prac;
e  usuwaniu przeszkdd, problemdéw utrudnianych realizacje prac;
e  zgtoszenia przedmiotu reklamacji do odbioru;

e odbiorach potwierdzajgcych wykonanie reklamacji na podstawie
uzgodnionego wczesnie planu odbioru np. testy funkcjonalne.

W miare mozliwosci w celu usprawnienia Serwisu gwarancyjnego Klient udostepni
nieodptatnie serwisantom ControlTec zaplecze warsztatowe oraz socjalne umozliwiajgce
przeprowadzenia dziatan naprawczych, a takze udostepni niestandardowe narzedzia
konieczne do przeprowadzenia naprawy
Klient wskaze a pracownicy Serwisu gwarancyjnego dostosujg sie do spetnienia wymogow
obowigzujgcych na terenie gdzie wykonywany bedzie Serwis gwarancyjny w tym w
zakresie:
e wejscia (wjazdu)/wyijscia (wyjazdu) na teren zaktadu;
e dostaw elementéw niezbednych do realizacji Serwisu gwarancyjnego.
e wymagan BHP i P.poz w tym:
o koniecznosci odbycia szkolen organizowanych na terenie gdzie
realizowane bedg prace Serwisu gwarancyjnego;
wskazania stref oraz prac w warunkach szczegélnie niebezpiecznych;
okreslenia prac wykonywanych na polecenie pisemnie;
o specyficznych wymaganych w zakfadzie Klienta uprawniern niezbednych
do wykonywania prac;
o innych wymagan mogacych podnies¢ poziom BHP i P.poz podczas
wykonywanego Serwisu gwarancyjnego.
W uzasadnionych przypadkach Serwis gwarancyjny moze wnioskowaé o udostepnienie
dokumentacji jakosciowej, na zgodnos¢ realizacji planowych przegladdw oraz wymiany
elementdw zuzywajacych sie podczas eksploatacji wyrobu wskazanych w instrukgcji
eksploatacji.

ul. Rakietowa 33 Sqd Rejonowy dla Wroclawia Fabrycznej we Wroclawiu
54-615 Wrochaw ‘. +487)798 4906 KRS VI Wydzial Gospodarczy nr KRS 0000220307

Kapital zakiadowy 200.000 zi, zaptacony gotowkg
www.controltec.pl E marketing@controltec.com.pl NIP 8992521403 REGON 933035482



ControlTec @

8. DZIALANIA DO ZAKONCZENIA SERWISU GWARANCYJNEGO:

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

@

Zakonczenie prac Serwisu gwarancyjnego powinno by¢ potwierdzone skutecznym
zgtoszeniem gotowosci do obioru.

Czynnosci odbiorowe powinny rozpoczg¢é w terminie i na podstawie planu odbioréw
uzgodnionym z Klientem. Dotyczy to wyrobu, ktéry ze wzgledéw organizacyjnych nie
bedzie okresowo eksploatowany.

Zaktada sie, ze jezeli reklamowany wyrdb bedzie po zgtoszeniu do odbiorow
eksploatowany to odbidér powinien sie odby¢ najdalej w ciggu 8 godzin po oddaniu wyrobu
do eksploatacji.

W wyniku negatywnego odbioru Strony pisemnie uzgodnig i wskazg powody dla ktérych
odbidr nie jest mozliwy.

W wyniku pozytywnego odbioru Strony podpiszg protokot odbioru przedmiotu reklamaciji.
Podpisanie protokotu potwierdza skuteczng obstuge reklamacji.

W przypadku gdy Strony uznajg to za wskazane i pozyteczne mogg zorganizowac spotkanie

majace na celu ocene dziatan zwigzanych z reklamacjg przez wskazanie tych elementéw,
ktdre mogtyby w przysztosci poprawi¢ wspdtprace i jakos¢ w tym procesie.
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