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1 Wsparcie techniczne 

Zasady i Warunki uzyskania wsparcia technicznego  

• W ramach usług dostarczanych przez Graitec zapewniamy 5 rodzajów wsparcia technicznego : Basic, Gold, Platinum, 

Konsultacje oraz Wsparcie poszkoleniowe 

• Wsparcie techniczne udzielane jest tylko Klientom posiadającym licencje na produkty kupione za pośrednictwem Graitec 

Sp. z o.o. 

• Klienci, którzy kupili oprogramowanie Graitec otrzymują 10 godzin wsparcia technicznego Produktowego 

• Wsparcie telefoniczne możliwe do uzyskania po uprzednim wysłaniu wiadomości z opisem problemu na skrzynkę 

support.poland@graitec.com 

• Wsparcie techniczne może być świadczone (niezależnie od Typu problemu) wyłącznie w odniesieniu do 

produktów/funkcji, w zakresie których Klient został już przeszkolony. 

• Każdorazowe pytanie powinno znajdować się w osobnym emailu. W przypadku wielu zapytań w jednym emailu 

Inżynierowie Wsparcia Technicznego przeprowadzą ich podział. 

Rodzaj Okres trwania Opis Jednostki czasu Realizacja 

 Consultancy n/d  Konsultacje / Asysty projektowe 
W zależności od 
potrzeb 

Email / Pulpit zdalny/ 
u Klienta 

 Basic 
Aktywny plan 
obsługi/subskrypcja 

Podstawowe Wsparcie Techniczne 
30 dni od daty 
zakupu/odnowienia 

Email / Pulpit zdalny  

 Gold 12 miesięcy Produktowe Wsparcie Techniczne 10 godzin Email / Pulpit zdalny  

 Platinum  12 miesięcy Zaawansowane Wsparcie Techniczne 1-5 godzin Email / Pulpit zdalny 

 Poszkoleniowe 30 dni/2 godziny Poszkoleniowe wsparcie Techniczne 2 godziny Email / Pulpit zdalny 

 

1.1 Konsultacje / Asysty projektowe 

Ten poziom umożliwia korzystanie ze wsparcia w odniesieniu do wybranego problemu, zapewniając Klientom możliwość płacenia 
na bieżąco w zależności od punktowo pojawiających się potrzeb. Problemy mogą dotyczyć „Licencjonowania/Instalacji”, 
"Produktu" lub "Szkolenia", opisanymi w dalszej części niniejszego dokumentu w sekcjach dotyczących obsługi technicznej. 

Koszt jednostkowy tej usługi jest ograniczony do jednego rozwiązywanego problemu lub jednego wyjaśnianego elementu 
funkcjonalności (np. Wyciągnięcia, Etapów itd.), przed podjęciem sprawy Inżynier Wsparcia ocenia nakład czasowy i udziela 
odpowiedzi celem rozwiązania* problemu zgodnie z definicją znajdującą się w Regulaminie wsparcia.  

Wsparcie Konsultacyjne realizowane jest najczęściej: 

• Przy braku aktywnej umowy na wsparcie z GRAITEC 

• Oczekiwaniu priorytetowej reakcji działu technicznego GRAITEC 

• Konsultacji i pracy na modelu wraz z Klientem w formule wspólnej pracy / szkolenia / doradztwa 

• Konsultacji według ustalonej stawki godzinowej wynoszącej 250 zł/h 

• Minimalny czas rozliczania to 1 godzina 

Rozwiązanie dedykowane jest klientom oczekującym priorytetowej opieki technicznej oraz tym którzy nie posiadają Aktywnego 
Planu Obsługi. Konsultacje rozliczane są w oparciu o założony przez Opiekuna Handlowego Bank godzin (Bank of Hours) wewnątrz 
systemu CRM firmy Graitec. Konsultacje/Asysty projektowe obejmują bezpośrednie doradztwo za pośrednictwem połączenia 
zdalnego lub osobiście w firmie Klienta wykorzystane na potrzeby wykładów/warsztatów/konfiguracji/rewizji poprawności 
modelu/rewizji obliczeń/wykonania obiektów producenckich.  

mailto:support.poland@graitec.com
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Sprawy techniczne dotyczące licencjonowania/instalacji produktów nie zakupionych w Graitec mogą być rozwiązywane pod 
warunkiem ich przeniesienia licencji pod opiekę Graitec (wymóg niezależny od Graitec). 

 

1.2 Podstawowe Wsparcie Techniczne (Basic Support) 

Wsparcie przysługuje każdemu Klientowi, posiadającemu w Graitec aktywny plan obsługi (maintenence) lub subskrypcję 
oprogramowania Graitec lub Autodesk. 

Ten poziom umożliwia korzystanie ze wsparcia „instalacyjnego i licencyjnego” w następującym zakresie: 

• Instalacja oprogramowania 

• Instalacja poprawek (Hot-fix, aktualizacje) 

• Protekcja instalacji standalone 

• Instalacja protekcji sieciowej 

• Podstawowa konfiguracja programu na uruchomienia produktu 

• Rejestracja błędów oprogramowania poprzez zgłoszenie spraw technicznych do działu Developmentu Autodesk 
(założenie sprawy), Graitec kontakt z działem Developmentu, założenie sprawy 

• Obsługa profilu użytkownika 

• Uruchomienie produktu 

• awarie oprogramowania 

• problemy z pakietami Service Pack i poprawkami hot fix 

• licencjonowanie, w tym jednostanowiskowe i sieciowe 

• problemy związane ze sterownikami graficznymi 

Po przekroczeniu okresu 30 dni od zakupu, wsparcie rozliczane jest w ramach posiadanego Produktowego wsparcia technicznego 
(lub wyższego). 

1.3 Produktowe Wsparcie Techniczne Autodesk i Graitec (Gold Support) 

Produktowe wsparcie techniczne przysługuje każdemu Klientowi, który kupił oprogramowanie Graitec. Po zakupie lub odnowieniu 
Klient otrzymuje 10 godzin Produktowego wsparcia technicznego. 

Standardowo na tym poziomie Inżynier wsparcia technicznego udziela pomocy tylko w oparciu o udostępnione widoki i opisy 
Klienta. 

Przykład:  

Klient kupił Kolekcję AEC wraz z Graitec PowerPack for Revit. Klient otrzymuje Podstawowe Wsparcie Techniczne oraz 10 godzin 
Wsparcia produktowego na Graitec PowerPack for Revit oraz Autodesk Revit. 

Klienci posiadający problemy techniczne z oprogramowaniem Autodesk mogą kupić pakiet obejmujący produkty zawarte w 

Kolekcji z możliwością ich elastycznego rozbudowywania paczkami liczącymi 10 h/rok. 

Ten poziom wsparcia obejmuje, obok w/w zakresu Podstawowego Wsparcia Technicznego, także następujące: 

• obsługa interfejsu oprogramowania 

• prawidłowe wykorzystanie funkcji dostępnych w oprogramowaniu 

• wyjaśnienie sposobu działania poszczególnych komend 

• weryfikacja modelu Klienta zgłaszającego niepoprawne działanie programu 

• reset licencji w przypadku braku zwrócenia produktu z powodu błędu użytkownika lub awarii komputera 



5 

 

 
 

Ten poziom wsparcia nie służy do : 

• doborze ustawień projektowych  

• analizy poprawności zaprojektowania (zlokalizowanie błędu popełnionego przez klienta w modelu) 

• analizy poprawności dobranych parametrów projektowych 

• analizy modelu Klienta 

Umowa ta jest ważna 12 miesięcy i posiada 10-godzinny limit (w zależności od tego, co nastąpi wcześniej), który jest automatycznie 
zarządzany w ramach wewnętrznego systemu zliczania czasu. Limit 10 godzin musi być wykorzystany w ciągu 12 miesięcy i nie 
może być przeniesiony do nowej umowy. 

W sytuacji analizy modelu Klienta zgłaszającego niepoprawne działanie programu którego skutkiem jest potwierdzenie zaistnienia 
błędu programu – wsparcie techniczne realizowane jest bezpłatnie.  

Jeżeli w toku analizy okaże się, że błąd w modelu spowodowany jest przez użytkownika (czyli w kategorii Zaawansowanego 
wsparcia) do czasu trwania sprawy doliczany jest dodatkowy czas analizy modelu (min. 1 h rozliczeniowa) 

Koszt Produktowego Wsparcia Technicznego wynosi 1000 zł/10h/rok 

1.4 Zaawansowane Wsparcie Techniczne (Platinum Support) 

Zaawansowane wsparcie techniczne dedykowane jest klientom posiadającym oprogramowanie Graitec lub Autodesk zakupione 
w Polsce.  

Ten poziom wsparcia obejmuje, obok w/w zakresu Produktowego poziomu wsparcia Technicznego, także następujące: 

• Praca na modelu klienta pod kątem poszukiwania źródła wskazanego błędu 

• Praca na modelu klienta pod kątem analizy poprawności zamodelowania 

• Analiza modelu klienta pod kątem poprawności dobranych wartości lub sugerowanie możliwych obejść 

Umowa ta jest ważna 12 miesięcy i posiada 5-godzinny limit (w zależności od tego, co nastąpi wcześniej), który jest automatycznie 
zarządzany w ramach wewnętrznego systemu zliczania czasu. Limit 5 godzin musi być wykorzystany w ciągu 12 miesięcy i nie może 
być przeniesiony do nowej umowy. 

Koszt Zaawansowanego Wsparcia Technicznego wynosi 1000 zł/5h/rok, istnieje możliwość zakupu pojedynczych godzin przy czym 
minimalny czas rozliczania wynosi 30 minut. 

1.5 Poszkoleniowe Wsparcie Techniczne 

Ten poziom wsparcia jest odpowiednikiem Wsparcia Zaawansowanego i jest świadczony po odbyciu szkolenia. Problem ogranicza 
się do poruszanych podczas szkolenia zagadnień – wszelkie odstępstwa, zaawansowane rozwinięcia zagadnień poruszanych na 
szkoleniu rozliczane są na podstawie odrębnej umowy np. Konsultacji. Okres obowiązywania tego wsparcia wynosi 30 dni licząc 
od daty szkolenia lub 2 godzin wsparcia Zaawansowanego, w zależności który z warunków zostanie spełniony pierwszy. 

2 Realizacja wsparcia technicznego 

Sprawy techniczne rozwiązywane są przez Zespół Wsparcia Technicznego Graitec Sp. z o.o. w oparciu  
o wewnętrzy system Graitec CRM za pośrednictwem poczty elektronicznej lub systemu Graitec Advantage -> Support. 

Rozwiązywanie spraw technicznych realizowane jest poprzez przyjęcie sprawy przez Inżyniera Wsparcia zgodnie z kolejnością 
zgłoszeń rejestrowanych w systemie Graitec CRM. 

Przyjęcie sprawy w ramach Wsparcia Technicznego następuje do 48 h od momentu wpłynięcia Zgłoszenia do systemu CRM i 
pojawienie się w kolejce (nie obejmuje dni ustawowo wolnych od pracy). Poszczególne czasy reakcji mogą się różnić w zależności 
od posiadanego Pakietu wsparcia oraz Grup produktów czy też dostępności Inżynierów Wsparcia.  

Zgłoszenie sprawy powinno posiadać wyczerpujący opis zawierający numery seryjne, wyjaśnienie problemu wraz z widokami z 
programu, wersję oprogramowania oraz system operacyjny posiadany przez Użytkownika. 
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Sprawy techniczne nie są przyjmowane na podstawie zgłoszeń telefonicznych. Rozmowa telefoniczna może się odbyć celem 
uzyskania dodatkowych informacji, wyjaśnień lub celem przekazania instrukcji na temat rozwiązania problemu.  

W zależności od dostępności danego Inżyniera rozwiązywanie może się wydłużyć na okres planowanej nieobecności, szkolenia lub 
choroby prowadzącego sprawę. Graitec Sp. z o.o. nie ponosi odpowiedzialności za wynikłe z tego powodu problemy.  

Poziom wsparcia technicznego Czas na przyjęcie sprawy Cena 

Podstawowe (Basic) 24 h Darmowe  

Produktowe (Gold) 4 h 1000 zł / 10 h 

Zaawansowane (Platinum) 4 h 1000 zł / 5 h  

Poszkoleniowe 4 h Darmowe 30 dni po 
szkoleniu / 2 h 
Zaawansowanego 

Konsultacje Nie dotyczy  250 zł / h  

 

 

Produkty objęte wsparciem technicznym: 

• AutoCAD & AutoCAD Lt (Windows) 

• AutoCAD Civil3D 

• AutoCAD Map 3D 

• AutoCAD Mechanical 

• AutoCAD MEP 

• AutoCAD P&ID 

• AutoCAD Plant 3D 

• Autodesk 360 AEC Content 

• Autodesk 360 MFG Content 

• Autodesk 3ds Max 

• Autodesk Advance Steel 

• Autodesk Design Review 

• Autodesk Fabrication 

• Autodesk Infraworks 

• Autodesk Inventor Professional 

• Autodesk Nastran in-CAD 

• Autodesk Navisworks 

• Autodesk Robot 

• Autodesk Infraworks 

• Autodesk Formit 

• Autodesk BIM360 

• Autodesk Revit Architecture 

• Autodesk Revit MEP 

• Autodesk Revit Structure 

• Autodesk Sketchbook 

• Autodesk Vehicle Tracking 

• DWG Trueview 

• Factory Design Utilities 

• Fusion 360 

• HSM 
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• ReCap 

• Woodwork for Inventor 

• Autodesk Constuction Cloud (Docs, Collaborate, Collaborate Pro, Build, Takeoff) 

• Graitec Advance Design 

• Graitec PowerPack 

• Graitec Strucsoft 

• Graitec CADKON 

• Graitec Master (licencjonowanie) 

2.1 Postanowienia Ogólne 

 

W przypadku umówionych spotkań zdalnych inżynierowie Graitec nie prowadzą pomocy w zakresie szkolenia z wykorzystania 
narzędzia czy konfiguracji kamery, mikrofonu oraz funkcji współdzielenia ekranu po stronie Klienta.  

 

Wsparcie techniczne może być świadczone (niezależnie od Typu problemu) wyłącznie w odniesieniu do produktów/funkcji, w 
zakresie których Klient został już przeszkolony. 

Wsparcie techniczne w tym zakresie może wymagać kontaktu z Działem Wsparcia technicznego Producenta Oprogramowania, o 
czym Klient zostanie poinformowany, a odpowiedź Graitec Sp. z o.o. może nastąpić po otrzymaniu informacji ze strony Producenta 
pocztą elektroniczną. Graitec Sp. z o.o. nie ponosi odpowiedzialności za czas realizacji takiego zgłoszenia, Klient podczas zakładania 
sprawy zostanie poinformowany o numerze danego Zgłoszenia celem przyszłego monitorowania postępów i odpowiedzi ze strony 
Producenta Oprogramowania.  

Wsparcie techniczne udzielane jest tylko w ramach narzędzi posiadanych i zakupionych poprzez Graitec Sp. z o.o. 


