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Zasady abonamentu

ZASADY ABONAMENTU PODSTAWOWEGO
| POMOCY PREMIUM

Abonament zamawiany jest na okres petnego roku.

Abonament PODSTAWOWY gwarantuje niezmienng cene wszystkich aktualizacji oprogramowania w okresie
abonamentowym bez wzgledu na liczbe i zakres tych zmian. Abonament nie obejmuje przygotowania nowych modutéw
programow.

W ramach abonamentu PODSTAWOWEGO beda udostepniane aktualizacje oprogramowania w postaci elektroniczne;.

W ramach abonamentu PODSTAWOWEGO udostepniane bedg aktualizacje funkcjonalne, aktualizacje danych taryfy
celnej, aktualizacje kurséw walut, aktualizacje stownikéw kod6éw, dodatkowa dokumentacja i informacje o zmianach.

Abonament podstawowy nie obejmuje pomocy uzytkowej do oprogramowania. W ramach abonamentu
PODSTAWOWEGO mozemy trzykrotnie udzieli¢ pomocy, jesli pomoc na zadane problemy/pytania nie przekroczy 10
min. W przypadku gdy pomoc bedzie wymagata dtuzszej pomocy, naliczymy optate zgodnie z cennikiem.

Abonament PODSTAWOWY moze zosta¢ rozszerzony dodatkowo o pomoc PREMIUM w momencie zamawiania
rocznego abonamentu. Nie mozna go wykupi¢ w trakcie trwania abonamentu.

Abonament rozszerzony o POMOC PREMIUM obejmuje pomoc uzytkows i techniczng zwigzang z oprogramowaniem
FRAKTAL w tym takze np. reinstalacje oprogramowania, przeniesienie bazy danych, podtaczenie licencji do serwera
licencji, dodatkowa konfiguracja, rozwigzywanie problemoéw technicznych zwigzanych z oprogramowaniem. Pomoc
techniczna udzielana jest zdalnie.

Rozszerzenie abonamentu o POMOC PREMIUM obejmuje wszystkie uzytkowane stanowiska oprogramowania. Nie ma
mozliwosci rozszerzenia abonamentu dla czesci stanowisk.

Rozszerzenie abonamentu do poziomu PREMIUM zamawiane jest tagcznie z abonamentem PODSTAWOWYM. Nie ma
mozliwosci wykupienia rozszerzenia w pdzniejszym terminie.

10. Ptatnos$¢ uiszczana jest z gory jednorazowo, co p6t roku albo co kwartat (dotyczy przedtuzania abonamentu). W
przypadku oprogramowania w wersji MINI pfatnos¢ jest jednorazowa za rok z géry. Cena abonamentu
PODSTAWOWEGO i rozszerzenia PREMIUM okreslana jest w cenniku aktualizacji publikowanym na stronie

internetowej www.fraktal.com.pl
11. Abonamenty zamawiane sg i udostepniane dla licencji wskazanych poprzez podanie numeréw kluczy sprzetowych.

12. W przypadku przerwy w korzystaniu z abonamentu i odnawiania abonamentu po okresie dtuzszym niz:

. 3 miesigce od zakonczenia poprzedniego okresu abonamentowego doliczamy 20% ceny rocznego
abonamentu do ceny abonamentu;

. 12 miesiecy od zakonczenia poprzedniego okresu abonamentowego doliczamy wartos¢ 50% ceny
licencji do ceny abonamentu.

13. Aktualizacje oprogramowania sg pobierane i wykonywane automatycznie za pomocg programu FRAKTAL Update
udostepnianego bezptatnie przy zakupie oprogramowania.

14. Warunkiem pobierania aktualizacji oraz udzielenia pomocy zdalnej jest dostep do internetu oraz prawidtowe
skonfigurowanie komputera, programu FRAKTAL Update i dostepu do internetu. Studio Oprogramowania FRAKTAL
zapewnia udostepnianie aktualizacji ale nie ponosi odpowiedzialnosci za problemy z ich pobraniem i instalacja na
skutek lokalnej konfiguracji sieci komputerowej i komputera uzytkownika, ktéra moze blokowa¢ czynnosci konieczne dla
uruchomienia, pobierania, zapisu, zmiany, instalacji i.in. czynnosci niezbednych do wykonania aktualizacji lub udzielenia
zdalnej pomocy technicznej. Studio Oprogramowania FRAKTAL udzieli pomocy w przypadku probleméw z konfiguracia,
jesli bedzie to mozliwe.

15. Zakres abonamentu PODSTAWOWEGO i PREMIUM

Abonament PODSTAWOWY POMOC PREMIUM

¢ POMOC TECHNICZNA

Zakres ¢ AKTUALIZACJA OPROGRAMOWANIA «  POMOC UZYTKOWA
Pomoc uzytkowa jest odptatna i wymaga posiadania « W ramach abonamentu PREMIUM oferowane sg 3 godziny
abonamentu PREMIUM lub korzystania z odptatnej pomocy na rok, na kazde stanowisko komputerowe, do ktérego
pomocy doraznej zgodnie z cennikiem. wykupiono abonament.
Wytaczenia i ) ) e « Rozszerzenie abonament PREMIUM jest zamawiane dla
uwagi Uzytkownik moze trzykrotnie uzyska¢ pomoc, jesli czas wszystkich stanowisk posiadajacych abonament
pomocy nie przekroczy 10 min. W przypadku gdy PODSTAWOWY. Nie ma mozliwosci rozszerzenia abonamentu
pomoc bedzie wymagata dtuzszej pomocy, naliczymy do wersji PREMIUM tylko do wybranych stanowisk.

optate zgodnie z cennikiem.

» Rozwigzanie problemu blokowania proceséw programu.

* Przeinstalowanie programu na inny komputer.

Przyktady » Pobieranie zmian programéw. « QOdtworzenie bazy z najnowszej kopii bazy danych posiadanej

uzywania » Pobieranie kurséw walut i taryfy celnej. przez uzytkownika.

« Pomoc uzytkowa np. - Jak wybra¢ kod z taryfy? Gdzie wpisa¢
liczbe opakowan?

Opis ustugi » Aktualizacje oprogramowania - wszelkie zmiany « Diagnozowanie i rozwigzywanie probleméw technicznych
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funkcjonalne i wynikajace ze zmian przepiséw czy
specyfikacji bez wzgledu na zakres zmian. Z
wytgczeniem sytuacji, gdy konieczne jest
przygotowanie nowych modutéw.

Mozliwo$¢ pobierania aktualnej taryfy celnej i kurséw
walut z serwera bezposrednio do programu.

Odtworzenie bazy z najnowszej kopii bazy danych posiadanej
przez uzytkownika

Pomoc przy instalacji/reinstalacji oprogramowania,
przenoszeniu na inny komputer

umozliwienie dziatania FRAKTAL Update -
prawidtowe skonfigurowanie firewalli i innych
zabezpieczen sieciowych, nadanie odpowiednich
uprawnien na katalogach programu itp.
Przekazanie prawidtowego i aktualnego adresu
e-mail.

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

Brak zalegtosci w optatach za abonament do
programu

.

.

.

Forma Automatyczna aktualizacja za pomocg FRAKTAL « Pomoc telefoniczna i za posrednictwem poczty e-mail

dostepu Update. « Pomoc zdalna - praca zdalna bezpo$rednio na komputerze
uzytkownika za posrednictwem oprogramowania
udostepnianego przez Studio Oprogramowania FRAKTAL

Warunki Dostep do Internetu « Dostegp do Internetu

Swiadczenia Poprawne skonfigurowanie komputera, dostepu do « Poprawne skonfigurowanie komputera, dostepu do internetu i

pomocy internetu i programu FRAKTAL Update; techniczne programu FRAKTAL Update; techniczne umozliwienie dziatania

FRAKTAL Update - prawidtowe skonfigurowanie firewalli i
innych zabezpieczen sieciowych, nadanie odpowiednich
uprawnien na katalogach programu itp.

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 aktualnych wersji programéw.
Limit czasu pomocy w ramach abonamentu to 3 godziny rocznie
na stanowisko.

Brak zalegtosci w optatach za abonament do programu

Rabat 10% na pomoc techniczng po wyczerpaniu limitu 3 godzin
pomocy w ramach abonamentu.

Mozliwos¢ korzystania z rozszerzenia PREMIUM dotyczy
wszystkich stanowisk programu. Nie ma mozliwosci wykupienia
abonamentu PREMIUM do wybranych licencji.

Czas reakcji

Aktualizacje oprogramowania dostarczamy
niezwtocznie po ich przygotowaniu.

Maksymalny czas reakciji:

.

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
rozwiazanie problemu byt, jak najkrotszy.

16. Zdalna pomoc techniczna $wiadczona jest za pomocg oprogramowania do obstugi zdalnej udostepnianego przez
Studio Oprogramowania FRAKTAL. Program do obstugi zdalnej nie wymaga instalacji po stronie Klienta ani optat
licencyjnych ze strony Klienta. Zdalne potaczenie oznacza, ze za kazdorazowg zgoda i podaniem nam
tymczasowego ID tgczymy sie zdalnie z komputerem, widzimy ekran, korzystamy z myszy i klawiatury klienta i
bezposrednio na urzadzeniu Klienta diagnozujemy i rozwigzujemy problem. W trakcie udzielania pomocy zdalnej,
wymagany jest kontakt telefoniczny z uzytkownikiem zgtaszajgcym problem.

17. Pomoc uzytkowa nie obejmuje ustug szkoleniowych.

18. Pomoc uzytkowa nie obejmuje uzyskiwania, odnawiania, przenoszenia lub robienia kopii certyfikatow do
bezpiecznej transmisji danych wydawanych przez Administracje Celno-Skarbowa, kontaktéw z Administracjg Celno-
Skarbowa (np. helpdeskiem), zarzagdzania, konfiguracji i innych czynnosci zwigzanych z obstuga danych oséb
fizycznych i podmiotéw w ramach portali Administracji Celnej (np. PUESC).

19. Dorazna pomoc techniczna swiadczona poza abonamentem jest $wiadczona po pisemnym zaméwieniu ustugi
przez Klienta i ustaleniu terminu wykonania ustugi. Staramy sie $wiadczy¢ pomoc na biezaco. Pomoc w ramach
abonamentu PREMIUM ma status wysokiego priorytetu (gwarantowany czas reakcji pkt 15.). Moga sie zdarzy¢
sytuacje, gdy okres oczekiwania na pomoc swiadczong doraznie, poza abonamentem PREMIUM wydtuzy sie. Czas
reakcji w przypadku pomocy doraznej poza abonamentem ustalany jest indywidualnie zgodnie z biezgcymi
mozliwosciami.

20. Klienci, ktorzy wykorzystali czas w ramach abonamentu PREMIUM i chca wykupi¢ wigecej czasu otrzymaja rabat
10% od ceny cennikowej na dodatkowe godziny.
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