REGULAMIN ZGLOSZEN SERWISOWYCH, GWARANCYJNYCH | REKLAMACYJNYCH GRUPY ZGODNY

§ 1. Postanowienia ogdlne

1.

3.

4.

5.

3.1.
32.
33.
34.
3.5.
3.6.
3.7.
3.8.
39.

Niniejszy Regulamin okresla zasady przyjmowania i obstugi zgtoszer serwisowych, gwarancyjnych oraz reklamacyjnych
dotyczacych urzadzen, instalacji, materiatéw i prac dostarczonych lub wykonanych przez podmiot dziatajgcy pod marka
Grupa Zgodny, wskazany jako strona umowy zawartej z Klientem, dalej jako ,Wykonawca”.
Dane Wykonawcy wtasciwego dla danego zgtoszenia wynikaja z zawartej z Klientem umowy, faktury, protokotu odbioru lub
innego dokumentu dotyczacego realizacji.
Regulamin znajduje zastosowanie w szczegdlnosci do instalacji i prac zwigzanych z:

pompami ciepta i innymi zrodtami ciepta,

klimatyzacja,

instalacjami fotowoltaicznymi,

magazynami energii,

instalacjami elektrycznymi,

instalacjami centralnego ogrzewania i cieptej wody uzytkowej,

rekuperacjg i wentylacja,

stolarka okienng i drzwiowa,

bramami,

3.10.pracami termomodernizacyjnymi,
3.11.innymi urzadzeniami, instalacjami i robotami wykonanymi przez Wykonawce.

Regulamin nie ogranicza praw Klienta wynikajgcych z bezwzglednie obowigzujgcych przepiséw prawa, w szczegdlnosci praw
konsumenta wynikajgcych z ustawy o prawach konsumenta.

W przypadku sprzecznosci postanowien Regulaminu z bezwzglednie obowigzujgcymi przepisami prawa zastosowanie maja
odpowiednie przepisy prawa.

§ 2. Rodzaje zgloszen

1.

Zgtoszenie moze zostaé zakwalifikowane w szczegdlnosci jako:

a) reklamacja ustawowa — zgtoszenie dotyczace odpowiedzialnosci Wykonawcy wynikajace]j z obowiazujgcych przepiséw
prawa;

b) zgtoszenie gwarancyjne Wykonawcy — zgfoszenie dokonywane na podstawie gwarancji udzielonej przez Wykonawce;
c) zgtoszenie w ramach gwarancji producenta — zgtoszenie dotyczace urzadzenia lub materiatu objetego gwarancja
producenta, dystrybutora lub innego gwaranta;

d) odptatne zgltoszenie serwisowe — zgtoszenie dotyczace diagnostyki, konserwacji, regulacji, naprawy, obstugi lub innych
czynnosci nieobjetych odpowiedzialnoscia Wykonawcy ani gwaranta.

Klient bedacy konsumentem ma prawo samodzielnie wybraé¢ podstawe dochodzenia swoich roszczen, jezeli przystuguje mu
wiecej niz jedna podstawa prawna.

Wykonawca nie uzaleznia przyjecia reklamacji ustawowej od skorzystania przez Klienta z gwarancji producenta.

Brak prawidtowego okreslenia przez Klienta rodzaju zgtoszenia nie stanowi podstawy do odmowy jego przyjecia. Wykonawca
moze zwrdci¢ sie do Klienta o doprecyzowanie podstawy lub zakresu zgtoszenia.

§ 3. Sposéb dokonywania zgltoszen

1.

4.

1.1.
1.2.

Zgtoszenia moga by¢ dokonywane za posrednictwem:
formularza serwisowego udostepnionego przez Wykonawce,
poczty elektronicznej na adres: serwis@grupazgodny.pl

1.3. pisemnie na adres: 26-001 Mastéw Pierwszy, Lotnicza 40d
1.4. winny sposdb dopuszczony przepisami prawa.

Skorzystanie z formularza przygotowanego przez Wykonawce utatwia i przyspiesza obstuge zgtoszenia, jednak w przypadku
konsumenta nie stanowi warunku skutecznego ztozenia reklamaciji.
W celu umozliwienia sprawnej diagnostyki Klient powinien, w miare mozliwosci, poda¢:

3.1. imie i nazwisko lub nazwe,

3.2. adres realizadji,

3.3. dane kontaktowe,

3.4. numer umowy, faktury lub zlecenia, jezeli jest dostepny,

3.5. oznaczenie urzadzenia lub instalacji,

3.6. opis wystepujgcego problemu,

3.7. date jego wystapienia,

3.8. komunikaty lub kody btedéw,

3.9. zdjecia, nagrania lub inne informacje mogace utatwi¢ diagnostyke.

Brak paragonu, faktury lub numeru umowy nie powoduje automatycznego odrzucenia reklamacji, jezeli zawarcie umowy lub
zakup moze zostac potwierdzone w inny sposéb.
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§ 4. Wstepna diagnostyka zgloszenia

1.
2.

3.

Przed skierowaniem pracownika serwisu na miejsce Wykonawca moze przeprowadzi¢ wstepng diagnostyke zgtoszenia.
Diagnostyka moze obejmowaé w szczegdlnosci:

2.1. rozmowe telefoniczng,

2.2. analize kodéw bteddw,

2.3. analize parametréw urzadzenia,

2.4. analize dokumentacji fotograficznej lub filmowej,

2.5. zdalny odczyt parametréw urzadzenia, jezeli urzgdzenie posiada taka funkcjonalnosé¢,

2.6. sprawdzenie podstawowych ustawien urzagdzenia,

2.7. zwrdcenie sie do Klienta o wykonanie prostych i bezpiecznych czynnosci diagnostycznych zgodnych z instrukcja urzadzenia.

Klient nie jest zobowigzany do wykonywania czynnosci wymagajgcych wiedzy specjalistycznej, demontazu urzadzenia,
ingerencji w instalacje ani czynnosci mogacych stwarza¢ zagrozenie dla zdrowia, zycia lub mienia.

Wstepna diagnostyka stuzy ustaleniu prawdopodobnej przyczyny problemu oraz whasciwego sposobu dalszej obstugi
zgtoszenia.

Wstepna kwalifikacja zgtoszenia nie pozbawia Klienta przystugujgcych mu praw ustawowych.

§ 5. Reklamacje ustawowe

1.
2.

Wykonawca przyjmuije i rozpatruje reklamacje zgodnie z obowigzujagcymi przepisami prawa.

W przypadku konsumenta Wykonawca udziela odpowiedzi na reklamacje w terminie wynikajacym z obowiazujgcych
przepiséw, co do zasady nie poézniej niz w terminie 14 dni od dnia jej otrzymania, o ile przepisy szczegdlne nie przewiduja
innego terminu.

Odpowiedz na reklamacje konsumenta przekazywana jest na papierze lub drogg elektroniczna.

Termin udzielenia odpowiedzi na reklamacje nie jest rbwnoznaczny z terminem wykonania naprawy lub innych czynnosci
technicznych. Czynnosci te wykonywane sg w terminach wynikajacych z obowigzujacych przepiséw prawa, z uwzglednieniem
rodzaju usterki, dostepnosci czesci i technologicznego zakresu prac.

Jezeli odpowiedzialno$¢ Wykonawcy zostanie potwierdzona, Wykonawca wykonuje cigzace na nim obowigzki bez obcigzania
konsumenta kosztami, ktére zgodnie z przepisami prawa powinien ponosi¢ przedsiebiorca.

W szczegdlnosci konsument nie ponosi kosztéw naprawy lub wymiany towaru niezgodnego z umowa, ktére zgodnie z
przepisami prawa obcigzajg sprzedawce.

§ 6. Gwarancja Wykonawcy na wykonane prace

1.

6.

7.

5.1.
52.
53.
54.
55.
5.6.
5.7.
5.8.
59.

Jezeli umowa, dokument gwarancyjny lub inny dokument przekazany Klientowi przewiduje udzielenie gwarancji przez
Wykonawce na wykonane prace montazowe, okres tej gwarancji wynosi 24 miesigce, chyba ze w indywidualnej umowie
uzgodniono korzystniejsze dla Klienta warunki.
Termin gwarangji liczony jest od dnia odbioru prac potwierdzonego protokotem odbioru albo od dnia zakoriczenia prac, jezeli
protokét nie zostat sporzadzony z przyczyn niezaleznych od Wykonawcy.
Gwarancja na prace montazowe obejmuje wady wynikajace z nieprawidtowego wykonania prac przez Wykonawce lub osoby,
za ktére Wykonawca ponosi odpowiedzialnosé.
W ramach gwarancji Wykonawca usuwa potwierdzone wady objete gwarancjg bez dodatkowych kosztéw po stronie Klienta.
Gwarancja na prace Wykonawcy nie obejmuje usterek powstatych wskutek okolicznosci niezaleznych od Wykonawcy, w
szczegblnosci w zakresie, w jakim ich przyczyna byto:

uszkodzenie mechaniczne powstate po odbiorze;

niewtasciwe uzytkowanie urzadzenia lub instalacji;

uzytkowanie niezgodne z instrukcjg producenta;

ingerencja, naprawa, przerdbka lub zmiana instalacji dokonana przez Klienta albo osobe trzecig;

wada lub awaria instalacji, urzadzenia albo elementu niewykonanego i niedostarczonego przez Wykonawce;

nieprawidtowe parametry sieci elektroenergetycznej, wodnej, gazowej, instalacji grzewczej lub innej instalacji zewnetrznej;

brak lub niewfasciwe parametry wymaganych mediéw;

dziatanie sity wyzszej, przepiecia, zalania, pozaru, wytadowania atmosferycznego albo innych zdarzer zewnetrznych;

naturalne zuzycie elementéw eksploatacyjnych;

5.10.niewykonanie czynnosci konserwacyjnych lub przegladdw, jezeli ich wykonanie byto wymagane i niewykonanie tych

czynnosci pozostawato w zwigzku przyczynowym z powstaniem usterki.
Okolicznosci wymienione w ust. 5 wyfgczajg odpowiedzialno$é¢ gwarancyjna wytacznie w takim zakresie, w jakim miaty wptyw
na powstanie zgtoszonej usterki.
Gwarancja udzielona przez Wykonawce nie wytgcza, nie ogranicza ani nie zawiesza ustawowych uprawnier przystugujacych
Klientowi.

§ 7. Gwarancja producenta urzadzenia lub materiatu

1.

2

Urzadzenia i materiaty moga by¢ objete gwarancja producenta, dystrybutora lub innego podmiotu bedacego gwarantem.
Zakres, okres i warunki gwarancji producenta okresla dokument gwarancyjny wtasciwego gwaranta.
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Jezeli Wykonawca nie jest gwarantem danego urzadzenia lub materiatu, nie moze zmienia¢ warunkéw gwarancji udzielonej
przez inny podmiot.

W miare mozliwosci organizacyjnych Wykonawca moze posredniczy¢ w kontakcie z gwarantem lub autoryzowanym serwisem.
Skorzystanie albo nieskorzystanie przez Klienta z gwarancji producenta nie ogranicza ustawowych praw Klienta wobec
Wykonawcy, jezeli Wykonawca zgodnie z przepisami prawa ponosi odpowiedzialno$¢ za zgodnos¢ towaru lub $wiadczenia z
umowa.

§ 8. Przypadki nieobjete gwarancja lub odpowiedzialnoscia Wykonawcy

1.
2.

3.

Sam fakt wystapienia awarii lub nieprawidtowosci nie oznacza automatycznie, ze jej przyczyna lezy po stronie Wykonawcy.
Po przeprowadzeniu diagnostyki moze zostaé stwierdzone, ze zgtoszony problem dotyczy w szczegdInosci:

2.1. niewfasciwej obstugi urzadzenia;

2.2. zmiany ustawien dokonanej przez uzytkownika;

2.3. zabrudzenia filtréw lub innych elementéw podlegajacych biezacej obstudze;

2.4. koniecznosci wykonania okresowej konserwacj;

2.5. braku energii elektrycznej, wody, paliwa, dostepu do internetu lub innych wymaganych mediow;
2.6. parametréw sieci elektroenergetycznej;

2.7. problemu z siecig Wi-Fi, routerem lub ustugg internetowa;

2.8. instalacji wykonanej przez innego wykonawce;

2.9. zmian wykonanych po zakonczeniu prac Wykonawcy;

2.10.uszkodzenia mechanicznego;

2.11.dziatania osdb trzecich;

2.12.awarii elementu nieobjetego zakresem realizacji Wykonawcy;

2.13.zwyktej czynnosci eksploatacyjnej lub regulacyjnej;

2.14.sytuacji, w ktdrej urzadzenie lub instalacja pracuja prawidtowo, zgodnie z ich parametrami technicznymi.

Stwierdzenie jednej z powyzszych okolicznosci nie powoduje automatycznego obcigzenia konsumenta kosztami rozpatrzenia
reklamacji.

§ 9. Odptatna ustuga serwisowa

1.

Jezeli na podstawie informacji uzyskanych podczas wstepnej diagnostyki istniejg podstawy do przyjecia, ze zgtoszenie nie
dotyczy okolicznosci, za ktére odpowiada Wykonawca albo gwarant, Wykonawca moze zaproponowa¢ Klientowi wykonanie
odptatnej ustugi serwisowe;.

Przed zamoéwieniem odptatnej ustugi Klient otrzymuje informacje o:

2.1. cenie ustugi lub sposobie jej obliczenia;

2.2. koszcie dojazdu, jezeli jest pobierany;

2.3. koszcie diagnostyki, jezeli jest pobierany;

2.4. stawce roboczogodziny, jezeli ma zastosowanie;
2.5. zasadach rozliczenia materiatow i czesci.

Odptatna ustuga serwisowa moze zosta¢ wykonana po zaakceptowaniu przez Klienta jej odptatnego charakteru oraz ceny lub
sposobu jej obliczenia.

Brak zgody Klienta na odptatng ustuge serwisowa nie moze powodowac utraty przystugujacych mu praw ustawowych.

Jezeli technik podczas rozpatrywania reklamacji stwierdzi mozliwo$¢ wykonania dodatkowej, nieobjetej reklamacja odptatne;j
ustugi, wykonanie takiej ustugi wymaga uprzedniej zgody Klienta.

W szczegdlnosci technik nie moze samodezielnie rozpoczaé¢ dodatkowych odpftatnych prac wytacznie na podstawie faktu, ze
przebywa juz w miejscu instalacji.

§ 10. Koszt dojazdu serwisu

1.
2.

3.

Koszt dojazdu nie jest naliczany konsumentowi wyfgcznie z powodu nieuwzglednienia jego reklamagiji.
Koszt dojazdu moze zostaé naliczony w przypadku odptatne] ustugi serwisowej, jezeli:

2.1. Klient zostat o tym koszcie lub sposobie jego obliczenia poinformowany przed zaméwieniem ustugi oraz
2.2. zaakceptowat odptatng wizyte serwisowa.

Jezeli na etapie wstepnej diagnostyki okolicznosci wskazuja, ze problem prawdopodobnie nie jest objety odpowiedzialnoscia
Wykonawcy lub gwarancja, Klient moze zosta¢ poinformowany, ze dalszy wyjazd technika bedzie realizowany jako odptatna
ustuga serwisowa.

Jezeli ustalenie przyczyny problemu wymaga przeprowadzenia czynnosci, ktére zgodnie z przepisami prawa powinny zostac¢
wykonane przez przedsiebiorce w ramach rozpatrywania reklamacji, konsument nie jest obcigzany kosztami tych czynnosci w
sposdb sprzeczny z obowigzujacymi przepisami.

§ 11. Obowiazki Klienta podczas obstugi zgtoszenia

1.

@

Klient powinien wspdtdziata¢ z Wykonawca w zakresie niezbednym do przeprowadzenia diagnostyki i wykonania
uzasadnionych czynnosci serwisowych.
W szczegdlnosci Klient powinien:
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3.

2.1. umozliwi¢ dostep do urzadzenia lub instalacji w uzgodnionym terminie;

2.2. zapewni¢ bezpieczne warunki wykonywania prac;

2.3. poinformowac o dokonanych wczesniej naprawach, przerébkach lub ingerencjach;
2.4. umozliwi¢ dostep do elementéw instalacji niezbednych do diagnostyki;

2.5. przekaza¢ posiadane informacje dotyczace objawdw i okolicznosci wystgpienia usterki;

2.6. zapewni¢ obecnosé osoby petnoletniej uprawnionej do udostepnienia miejsca wykonania prac.

Jezeli brak wspétdziatania uniemozliwia wykonanie diagnostyki lub naprawy, Wykonawca informuje Klienta o przeszkodzie i jej
wptywie na mozliwo$¢ dalszej realizacji zgtoszenia.

§ 12. Bezpieczenstwo

1.

2.

Pracownik serwisu moze przerwaé lub odméwié wykonania czynnosci technicznych, jezeli ich wykonanie w danych warunkach
mogtoby stworzy¢ zagrozenie dla zycia, zdrowia lub mienia.
Dotyczy to w szczegdlnosci:

2.1. niebezpiecznych instalacji elektrycznych;

2.2. braku wymaganych zabezpieczen;

2.3. zagrozenia pozarowego;

2.4. wycieku substancji niebezpiecznych;

2.5. braku bezpiecznego dostepu do urzadzenia;

2.6. warunkéw uniemozliwiajgcych wykonanie prac zgodnie z zasadami BHP.

Odmowa lub przerwanie czynnosci serwisowych z przyczyn zwigzanych z bezpieczeristwem nie stanowi samoistnej podstawy
do odrzucenia reklamacji. W takim przypadku Wykonawca informuje Klienta o przeszkodzie uniemozliwiajacej wykonanie
czynnosci oraz, jezeli jest to mozliwe, o sposobie jej usuniecia. Dalsze czynnosci serwisowe moga zostaé wykonane dopiero
po zapewnieniu bezpiecznych warunkéw pracy.

§ 13. Protokdt serwisowy

1.
2.

§ 15.

2.

3.

Z przeprowadzonej wizyty moze zosta¢ sporzadzony protokét serwisowy.
Protokdt moze zawieraé w szczegdlnosci:

2.1. date i miejsce wizyty;

2.2. dane urzadzenia lub instalacji;

2.3. opis zgtoszenia;
2.4. wykonane czynnosci diagnostyczne;

2.5.
2.6.
27.
2.8.
29.

stwierdzone nieprawidfowosci;
prawdopodobna lub ustalong przyczyne usterki;
wykonane prace;

wykorzystane materiaty;

zalecenia dla Klienta;

2.10.kwalifikacje dalszego postepowania.

Klient ma mozliwos¢ zgtoszenia uwag do tresci protokotu.

Odmowa podpisania protokotu przez Klienta moze zosta¢ w nim odnotowana, ale sama w sobie nie oznacza utraty praw
Klienta.

Technik moze sporzadzi¢ dokumentacje fotograficzng elementéw instalacji lub urzadzen w zakresie niezbednym do
udokumentowania stanu technicznego, wykonanych czynnosci albo przyczyny awarii.

. Naprawy i czynnosci wykonywane przez osoby trzecie

Wykonawca nie odpowiada za skutki prac, zmian lub ingerencji wykonanych przez osoby trzecie po zakonczeniu realizacji,
jezeli pozostajg one w zwigzku przyczynowym ze zgtoszong wadg lub usterka.

Sama ingerencja osoby trzeciej nie powoduje automatycznej utraty wszelkich praw gwarancyjnych ani ustawowych.
Wyfaczenie odpowiedzialnosci moze dotyczyé wytacznie tych usterek lub szkdd, ktére pozostajg w zwigzku z dang ingerencja,
zmiang lub naprawa.

Przeglady i konserwacja

1.1.
1.2.
1.3.
14.

Klient powinien wykonywaé czynnosci eksploatacyjne, konserwacyjne i przeglady wymagane przez:
przepisy prawa;
producenta urzadzenia;
dokumentacje techniczna;
warunki konkretnej gwarancji.
Niewykonanie wymaganego przegladu lub czynnosci konserwacyjnej moze wptywaé na odpowiedzialno$é gwarancyjna
wytacznie zgodnie z warunkami wtasciwej gwarancji i w zakresie dopuszczonym przez prawo.
Niewykonanie przegladu nie pozbawia konsumenta automatycznie ustawowych praw wobec sprzedawcy.
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§ 16. Klienci bedacy przedsiebiorcami

1. Do Klientéw bedacych przedsiebiorcami, ktérym przepisy przyznajg w okreslonym zakresie ochrone wtasciwg dla konsumenta,
odpowiednie przepisy stosuje si¢ zgodnie z ich ustawowym zakresem.

2. W odhniesieniu do przedsiebiorcéw, ktérym taka ochrona nie przystuguje, szczegétowe zasady odpowiedzialnosci, gwarancji,
diagnostyki i odptatnosci moga wynikaé z indywidualnej umowy zawartej z Wykonawca.

3. W relacjach B2B Wykonawca moze przewidzie¢ odptatnosc za diagnostyke lub dojazd réwniez w przypadku niepotwierdzenia

zgtoszonej wady, o ile zasady te zostaty uprzednio i wyraznie uzgodnione przez strony.

§ 17. Zastrzezenia dotyczace sposobu obstugi zgtoszenia

1. Klient ma prawo zgfosi¢ zastrzezenia dotyczace sposobu przeprowadzenia wizyty, tresci protokotu, naliczonych kosztéw lub
sposobu obstugi zgtoszenia.
2. Zastrzezenia mozna przekazaé na adres:

2.1. e-mail serwis@grupazgodny.pl
2.2. adres korespondencyjny 26-001 Mastéw Pierwszy, Lotnicza 40D

3. Zastrzezenia sa rozpatrywane z uwzglednieniem dokumentacji zgtoszenia, protokotu serwisowego oraz stanowiska oséb
uczestniczacych w realizacji zgtoszenia.
4. Stanowisko technika wykonujgcego wizyte nie wytacza mozliwosci dalszego rozpatrzenia reklamacji przez Wykonawce.

§ 18. Dane osobowe

1. Dane osobowe przekazane w zwigzku ze zgtoszeniem przetwarzane sg zgodnie z obowigzujagcymi przepisami dotyczacymi
ochrony danych osobowych.
2. Szczegdtowe informacje dotyczace administratora danych, podstaw i celéw przetwarzania oraz praw osoby, ktérej dane

dotyczg, zawarte sg w polityce prywatnosci lub wtasciwej klauzuli informacyjnej Wykonawcy.

§ 19. Postanowienia koncowe

1. Regulamin obowiagzuje od dnia 1 wrzesnia 2026r.

2. Regulamin stosuje sie z uwzglednieniem warunkéw umowy zawartej z Klientem oraz dokumentéw gwarancyjnych dotyczacych
konkretnej realizacji.

3. Zmiana Regulaminu nie moze pozbawi¢ Klienta praw juz nabytych ani pogorszy¢ warunkéw gwarancji wczesniej udzielonej.
Regulamin nie wyfgcza, nie ogranicza ani nie zawiesza praw przystugujacych konsumentowi na podstawie obowigzujacych
przepisbw prawa.

5. W szczegdlnosci postanowienia Regulaminu nie mogg by¢ interpretowane jako:

5.1. wylgczenie ustawowej odpowiedzialnosci Wykonawcy;
5.2. obowigzek korzystania wytacznie z gwarancji producenta;
5.3. obowigzek ponoszenia przez konsumenta kosztéw rozpatrzenia zasadnej reklamacji;
5.4. automatyczne obcigzenie konsumenta kosztami wytacznie z powodu nieuwzglednienia reklamacji;
5.5. ograniczenie prawa konsumenta do wyboru przystugujgcej mu podstawy reklamacji.
6. W sprawach nieuregulowanych Regulaminem zastosowanie majg wtasciwe przepisy prawa polskiego.
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