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Abonament na opieke techniczng do oprogramowania zamawiany jest na okres petnego roku.
Opieka techniczna dostepna jest w dwoch zakresach: POZIOM 1 i POZIOM 2.

Opieka techniczna POZIOM I obejmuje aktualizacje oprogramowania i pomoc uzytkowa.
Opieka techniczna POZIOM Il obejmuje aktualizacje oprogramowania oraz pomoc
uzytkowa i pomoc techniczna.

Ptatnosc¢ uiszczana jest jednorazowo, co pét roku lub co kwartat. Przy ptatnosci jednorazowej z géry za
caly rok udzielamy 3% rabatu na abonament. Rabaty nie dotyczg programow w wersji MINI.
Abonament gwarantuje niezmienng cene wszystkich aktualizacji programu w 2010 roku bez wzgledu
na liczbe i zakres tych zmian.

W ramach abonamentu programu FRAKTAL SAD++ uzytkownik bedzie mégt pobierac:

« aktualizacje w postaci elektronicznej programu FRAKTAL SAD++

e aktualizacje modutéw dodatkowych ECS++, NCTS++, Zlecenia++, Faktury++, Rejestr++,
Procedura++, CMR++ w zaleznosci od uzytkowanych modutéw

e aktualizacje taryfy celnej

e aktualizacje kurséw walut

« dodatkowag dokumentacje (instrukcje, prezentacje)

Aktualizacje udostepniane sg dla konkretnych stanowisk programéw, wskazanych przez
Zamawiajacego poprzez podanie numeréw kluczy sprzetowych, dla ktérych zamawiany jest
abonament.

Moduty dodatkowe (ECS++, NCTS++, Zlecenia ++, Faktury++, Rejestr++, Procedura++, CMR++)
aktualizowane sg w liczbie nie wiekszej niz liczba zamowionych abonamentéw dla programu
FRAKTAL SAD++ i na kluczach sprzetowych zwigzanych z aktualizowanym programem SAD++.
Aktualizacje sg pobierane i wykonywane automatycznie. Warunkiem pobierania aktualizaciji jest
prawidtowe skonfigurowanie komputera, programu oraz dostep do internetu. Firma Studio
Oprogramowania FRAKTAL udzieli pomocy zgodnie z zasadami (pkt. 9) w przypadku problemow z
wihasciwg konfiguracjg, nie ponosi jednak odpowiedzialnosci za trudnosci z pobieraniem aktualizaciji
wynikajgce z lokalnych konfiguracji sprzetu, oprogramowania, dostepu do internetu.

Zakres opieki technicznej POZIOM 1 i POZIOM 2

Opieka
techniczna

POZIOM 1 POZIOM 2

Zakres

[AKTUALIZACJA + POMOC U ZYTKOWA

[AKTUALIZACJA + POMOC U ZYTKOWA] + POMOC TECHNICZNA]

Opis ustugi

 aktualizacje oprogramowania - wszelkie zmiany .
funkcjonalne i wynikajace ze zmian przepiséw czy
specyfikacji

aktualizacje oprogramowania - wszelkie zmiany
funkcjonalne i wynikajace ze zmian przepiséw czy
specyfikacji

* mozliwosé pobierania aktualnej taryfy celnej i
kurséw walut z serwera bezposrednio do programu

* pomoc w zakresie zwyktego uzytkowania
oprogramowania

mozliwo$¢ pobierania aktualnej taryfy celnej i kurséw
walut z serwera bezposrednio do programu
pomoc w zakresie zwyklego uzytkowania
oprogramowania

diagnozowanie i rozwi azywanie probleméw
technicznych

naprawa bazy danych

pomoc przy instalacji/reinstalaciji

oprogramowania, przenoszeniu na inny komputer
zdalny serwis techniczny (mo  zliwo $€ pracy
bezpo srednio na komputerze u zytkownika
poprzez internet). Limit czasu pomocy w ramach
abonamentu - 3 godziny rocznie

rabat 20% na pomoc techniczn g po wyczerpaniu
limitu 3 godzin pomocy w ramach abonamentu
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Forma dost epu

automatyczna aktualizacja za pomocg FRAKTAL
Update

pomoc uzytkowa telefoniczna i za posrednictwem
poczty e-mail

automatyczna aktualizacja za pomocg FRAKTAL
Update

pomoc uzytkowa telefoniczna i za posrednictwem
poczty e-mail

pomoc zdalna - praca zdalna bezpo $rednio na
komputerze u zytkownika

Warunki
swiadczenia
pomocy

dostep do Internetu

poprawne skonfigurowanie programu FRAKTAL
Update oraz techniczne umozliwienie jego dziatania
(prawidtowe skonfigurowanie firewalli i innych
zabezpieczen sieciowych)

przekazanie prawidtowego i aktualnego adresu
e-malil

w przypadku korzystania z pomocy zdalnej,
mozliwos$¢ uruchamiania na komputerze wskazanej
aplikacji do obstugi zdalnego pulpitu.

Pomoc udzielana jest tylko do aktualnej wersji
programoéw.

dostep do Internetu

poprawne skonfigurowanie programu FRAKTAL
Update oraz techniczne umozliwienie jego dziatania
(prawidtowe skonfigurowanie firewalli i innych
zabezpieczen sieciowych)

przekazanie prawidtowego i aktualnego adresu
e-mail

w przypadku korzystania z pomocy zdalnej,
mozliwo$¢ uruchamiania na komputerze wskazanej
aplikacji do obstugi zdalnego pulpitu.

Pomoc udzielana jest tylko do aktualnej wersji
programow.

W ramach opieki technicznej POZIOM 2 klientowi
przystuguja 3 godziny pomocy technicznej na kazdy
komputer, do ktérego wykupiono POZIOM 2
Mozliwos¢ korzystania z POZIOMU 2 dotyczy
wszystkich licencji programu. Nie ma mozliwosci
wykupienia opieki technicznej POZIOM 2 do
wybranych licencji.

Czas reakcji

Aktualizacje oprogramowania dostarczamy
niezwtocznie po ich przygotowaniu.
Pomoc uzytkowa $wiadczona jest na biezaco.

Maksymalny czas reakcji:

24 godziny (w dni robocze) na wskazanie
tymczasowego sposobu rozwigzania

48 godzin (w dni robocze) na diagnozowanie
problemu

10 dni roboczych na rozwigzanie problemu i
usuniecie przyczyny

Niezaleznie od podanego maksymalnego czasu
reakcji, dotozymy wszelkich staran, aby czas
potrzebny na rozwigzanie problemu byt, jak
najkrétszy.

Informacje dodatkowe:

»  Zdalna pomoc techniczna $wiadczona jest za pomocg programu Ammyy Admin. Program ten nie wymaga
zadnej instalacji po stronie klienta ani optat licencyjnych ze strony klienta. Zdalne potgczenie oznacza, ze

za kazdorazowg zgoda klienta taczymy sie z jego komputerem, widzimy ekran, korzystamy z myszy i
klawiatury klienta i bezposrednio na jego urzadzeniu diagnozujemy i rozwigzujemy problem. W trakcie
udzielania pomocy za pomocg programu do obstugi zdalnej, wymagany jest kontakt telefoniczny z
uzytkownikiem zgtaszajgcym problem.
« Pomoc w zakresie zwyklego uzytkowania oprogramowania nie obejmuje ustug szkoleniowych,
instalacji/reinstalacji oprogramowania, napraw wynikajacych z awarii sprzetu, uszkodzen baz danych,
konsultacji i prac zwigzanych z przygotowaniem indywidualnych mechanizmoéw przygotowywanych na
zamowienie Klienta (dodatkowe funkcje oprogramowania, import/eksport danych, raporty itp.). Tego
rodzaju dodatkowe ustugi $wiadczone sg odptatnie.
e W przypadku wersji MINI oraz Intrastat Standard abonament obejmuje pomoc uzytkowg w wymiarze 2 h
przez 2 m-ce od daty zakupu.
e W przypadku opieki technicznej POZIOM 1 oraz w przypadku wykorzystania limitu godzin pomocy
technicznej POZIOM 2 mozliwe jest skorzystanie z doraznej pomocy technicznej. Koszt ustugi to 130
zt/godzine. Firmy z wykupiong pomoca techniczng POZIOM 2 majg prawo do 20% rabatu na pomoc
dorazna. Dorazna pomoc moze by¢ swiadczona takze za pomocg potaczenia zdalnego. Czas reakcji w
przypadku pomocy doraznej poza abonamentem ustalany jest indywidualnie zgodnie z biezgcymi
mozliwosciami.
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