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1 Wsparcie techniczne

Zasady i Warunki uzyskania wsparcia technicznego

e W ramach ustug dostarczanych przez Graitec zapewniamy 5 rodzajéw wsparcia technicznego : Basic, Gold, Platinum,
Konsultacje oraz Wsparcie poszkoleniowe

e Wsparcie techniczne udzielane jest tylko Klientom posiadajacym licencje na produkty kupione za posrednictwem Graitec
Sp. z 0.0.

e Klienci, ktérzy kupili oprogramowanie Graitec otrzymuja 10 godzin wsparcia technicznego Produktowego

e  Wsparcie telefoniczne mozliwe do uzyskania po uprzednim wystaniu wiadomosci z opisem problemu na skrzynke
support.poland@graitec.com

e Wsparcie techniczne moze by¢ $wiadczone (niezaleznie od Typu problemu) wytgcznie w odniesieniu do
produktow/funkcji, w zakresie ktdrych Klient zostat juz przeszkolony.

e Kazdorazowe pytanie powinno znajdowac sie w osobnym emailu. W przypadku wielu zapytan w jednym emailu
Inzynierowie Wsparcia Technicznego przeprowadzg ich podziat.

| rosr | owestmiania | oms | seanostid o

Consultancy n/ Konsultacje / Asysty projektowe \;\étzilstz)nosu od Er::ﬁgr{t:u'plt zdalny/
Basic QII;Z}/L\:\;?LELasirypcja Podstawowe Wsparcie Techniczne 3§kigluc/)gj:;zvienia Email / Pulpit zdalny
Gold 12 miesiecy Produktowe Wsparcie Techniczne 10 godzin Email / Pulpit zdalny
Platinum 12 miesiecy 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 umozliwia korzystanie ze wsparcia w odniesieniu do wybranego problemu, zapewniajgc Klientom mozliwos¢ ptacenia
na biezgco w zaleznosci od punktowo pojawiajgcych sie potrzeb. Problemy mogg dotyczyé ,Licencjonowania/Instalacji”,
"Produktu" lub "Szkolenia", opisanymi w dalszej czesci niniejszego dokumentu w sekcjach dotyczacych obstugi techniczne;.

Koszt jednostkowy tej ustugi jest ograniczony do jednego rozwigzywanego problemu lub jednego wyjasnianego elementu
funkcjonalnosci (np. Wyciagniecia, Etapow itd.), przed podjeciem sprawy Inzynier Wsparcia ocenia naktad czasowy i udziela
odpowiedzi celem rozwigzania* problemu zgodnie z definicjg znajdujaca sie w Regulaminie wsparcia.

Wsparcie Konsultacyjne realizowane jest najczesciej:

e  Przy braku aktywnej umowy na wsparcie z GRAITEC

e  Oczekiwaniu priorytetowej reakcji dziatu technicznego GRAITEC

e Konsultacji i pracy na modelu wraz z Klientem w formule wspdlnej pracy / szkolenia / doradztwa
e  Konsultacji wedtug ustalonej stawki godzinowej wynoszgcej 250 zt/h

e  Minimalny czas rozliczania to 1 godzina

Rozwigzanie dedykowane jest klientom oczekujgcym priorytetowej opieki technicznej oraz tym ktérzy nie posiadajg Aktywnego
Planu Obstugi. Konsultacje rozliczane sg w oparciu o zatozony przez Opiekuna Handlowego Bank godzin (Bank of Hours) wewnatrz
systemu CRM firmy Graitec. Konsultacje/Asysty projektowe obejmujg bezposrednie doradztwo za posrednictwem potgczenia
zdalnego lub osobiscie w firmie Klienta wykorzystane na potrzeby wyktadéw/warsztatéw/konfiguracji/rewizji poprawnosci
modelu/rewizji obliczern/wykonania obiektéw producenckich.
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Sprawy techniczne dotyczace licencjonowania/instalacji produktéw nie zakupionych w Graitec mogg by¢ rozwigzywane pod
warunkiem ich przeniesienia licencji pod opieke Graitec (wymag niezalezny od Graitec).

1.2 Podstawowe Wsparcie Techniczne (Basic Support)

Wsparcie przystuguje kazdemu Klientowi, posiadajgcemu w Graitec aktywny plan obstugi (maintenence) lub subskrypcje
oprogramowania Graitec lub Autodesk.

Ten poziom umozliwia korzystanie ze wsparcia ,instalacyjnego i licencyjnego” w nastepujgcym zakresie:

e Instalacja oprogramowania

e Instalacja poprawek (Hot-fix, aktualizacje)

e  Protekcja instalacji standalone

e Instalacja protekcji sieciowej

e Podstawowa konfiguracja programu na uruchomienia produktu

e Rejestracja btedéw oprogramowania poprzez zgtoszenie spraw technicznych do dziatu Developmentu Autodesk
(zatozenie sprawy), Graitec kontakt z dziatem Developmentu, zatozenie sprawy

e  Obstuga profilu uzytkownika

e Uruchomienie produktu

e awarie oprogramowania

e problemy z pakietami Service Pack i poprawkami hot fix

e licencjonowanie, w tym jednostanowiskowe i sieciowe

e problemy zwigzane ze sterownikami graficznymi

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

1.3 Produktowe Wsparcie Techniczne Autodesk i Graitec (Gold Support)

Produktowe wsparcie techniczne przystuguje kazdemu Klientowi, ktdry kupit oprogramowanie Graitec. Po zakupie lub odnowieniu
Klient otrzymuje 10 godzin Produktowego wsparcia technicznego.

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

Przyktad:

Klient kupit Kolekcje 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 posiadajgcy problemy techniczne z oprogramowaniem Autodesk mogg kupi¢ pakiet obejmujgcy produkty zawarte w
Kolekcji z mozliwoscig ich elastycznego rozbudowywania paczkami liczagcymi 10 h/rok.

Ten poziom wsparcia obejmuje, obok w/w zakresu Podstawowego Wsparcia Technicznego, takze nastepujace:

e  obstuga interfejsu oprogramowania

e prawidtowe wykorzystanie funkcji dostepnych w oprogramowaniu

e wyjasnienie sposobu dziatania poszczegdlnych komend

o weryfikacja modelu Klienta zgtaszajacego niepoprawne dziatanie programu

o reset licencji w przypadku braku zwrécenia produktu z powodu btedu uzytkownika lub awarii komputera
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Ten poziom wsparcia nie stuzy do :

e doborze ustawien projektowych

e analizy poprawnosci zaprojektowania (zlokalizowanie btedu popetnionego przez klienta w modelu)
e analizy poprawnosci dobranych parametréw projektowych

e analizy modelu Klienta

Umowa ta jest wazna 12 miesiecy i posiada 10-godzinny limit (w zaleznos$ci od tego, co nastapi wczesniej), ktory jest automatycznie
zarzadzany w ramach wewnetrznego systemu zliczania czasu. Limit 10 godzin musi by¢ wykorzystany w ciggu 12 miesiecy i nie
moze by¢ przeniesiony do nowej umowy.

W sytuacji analizy modelu Klienta zgtaszajgcego niepoprawne dziatanie programu ktorego skutkiem jest potwierdzenie zaistnienia
btedu programu — wsparcie techniczne realizowane jest bezptatnie.

Jezeli w toku analizy okaze sie, ze btagd w modelu spowodowany jest przez uzytkownika (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 zt/10h/rok

1.4 Zaawansowane Wsparcie Techniczne (Platinum Support)

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

Ten poziom wsparcia obejmuje, obok w/w zakresu Produktowego poziomu wsparcia Technicznego, takze nastepujace:

e Praca na modelu klienta pod katem poszukiwania zrodta wskazanego btedu
e  Praca na modelu klienta pod katem analizy poprawnosci zamodelowania
e Analiza modelu klienta pod katem poprawnosci dobranych wartosci lub sugerowanie mozliwych obejsé

Umowa ta jest wazna 12 miesiecy i posiada 5-godzinny limit (w zaleznosci od tego, co nastgpi wczesniej), ktory jest automatycznie
zarzgdzany w ramach wewnetrznego systemu zliczania czasu. Limit 5 godzin musi by¢ wykorzystany w ciggu 12 miesiecy i nie moze
by¢ przeniesiony do nowej umowy.

Koszt Zaawansowanego Wsparcia Technicznego wynosi 1000 zt/5h/rok, istnieje mozliwos¢ 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 Swiadczony po odbyciu szkolenia. Problem ogranicza
sie do poruszanych podczas szkolenia zagadnien — wszelkie odstepstwa, zaawansowane rozwiniecia zagadnien poruszanych na
szkoleniu rozliczane sg na podstawie odrebnej umowy np. Konsultacji. Okres obowigzywania tego wsparcia wynosi 30 dni liczac
od daty szkolenia lub 2 godzin wsparcia Zaawansowanego, w zaleznosci ktdry z warunkdw zostanie spetniony pierwszy.

2 Realizacja wsparcia technicznego

Sprawy techniczne rozwigzywane s3 przez Zespdt Wsparcia Technicznego Graitec Sp. z 0.0. w oparciu
o wewnetrzy system Graitec CRM za posrednictwem poczty elektronicznej lub systemu Graitec Advantage -> Support.

Rozwigzywanie spraw technicznych realizowane jest poprzez przyjecie sprawy przez Inzyniera Wsparcia zgodnie z kolejnoscig
zgtoszen rejestrowanych w systemie Graitec CRM.

Przyjecie sprawy w ramach Wsparcia Technicznego nastepuje do 48 h od momentu wptyniecia Zgtoszenia do systemu CRM i
pojawienie sie w kolejce (nie obejmuje dni ustawowo wolnych od pracy). Poszczegdlne czasy reakcji moga sie rozni¢ w zaleznosci
od posiadanego Pakietu wsparcia oraz Grup produktéw czy tez dostepnosci Inzynieréw Wsparcia.

Zgtoszenie sprawy powinno posiadac wyczerpujacy opis zawierajgcy numery seryjne, wyjasnienie problemu wraz z widokami z
programu, wersje oprogramowania oraz system operacyjny posiadany przez Uzytkownika.
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Sprawy techniczne nie sg przyjmowane na podstawie zgtoszen telefonicznych. Rozmowa telefoniczna moze sie odby¢ celem
uzyskania dodatkowych informacji, wyjasnien lub celem przekazania instrukcji na temat rozwigzania problemu.

W zaleznosci od dostepnosci danego Inzyniera rozwigzywanie moze sie wydtuzy¢ na okres planowanej nieobecnosci, szkolenia lub
choroby prowadzacego sprawe. Graitec Sp. z 0.0. nie ponosi odpowiedzialnosci za wynikte z tego powodu problemy.

Poziom wsparcia technicznego Czas na przyjecie sprawy Cena

Podstawowe (Basic) 24 h Darmowe

Produktowe (Gold) 4h 1000zt /10 h

Zaawansowane (Platinum) 4h 1000zt /5h

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

Konsultacje Nie dotyczy 250zt /h

Produkty objete wsparciem technicznym:

e  AutoCAD & AutoCAD Lt (Windows)
e AutoCAD Civil3D

e  AutoCAD Map 3D

e AutoCAD Mechanical

e  AutoCAD MEP

e AutoCAD P&ID

e AutoCAD Plant 3D

e Autodesk 360 AEC Content
e Autodesk 360 MFG Content
e Autodesk 3ds Max

e Autodesk Advance Steel

o Autodesk Design Review

e Autodesk Fabrication

e  Autodesk Infraworks

e Autodesk Inventor Professional
e  Autodesk Nastran in-CAD

e  Autodesk Navisworks

e Autodesk Robot

e  Autodesk Infraworks

e  Autodesk Formit

e  Autodesk BIM360

e Autodesk Revit Architecture
e Autodesk Revit MEP

e Autodesk Revit Structure

e Autodesk Sketchbook

e Autodesk Vehicle Tracking

e DWG Trueview

e Factory Design Utilities

e  Fusion 360

e HSM
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e ReCap

e  Woodwork for Inventor

e  Autodesk Constuction Cloud (Docs, Collaborate, Collaborate Pro, Build, Takeoff)
e Graitec Advance Design

e Graitec PowerPack

e Graitec Strucsoft

e Graitec CADKON

e  Graitec Master (licencjonowanie)

2.1 Postanowienia Ogdlne

W przypadku umowionych spotkan zdalnych inzynierowie Graitec nie prowadzg pomocy w zakresie szkolenia z wykorzystania
narzedzia czy konfiguracji kamery, mikrofonu oraz funkcji wspoétdzielenia ekranu po stronie Klienta.

Wsparcie techniczne moze by¢ $wiadczone (niezaleznie od Typu problemu) wytgcznie w odniesieniu do produktéw/funkcji, w
zakresie ktorych Klient zostat juz przeszkolony.

Wsparcie techniczne w tym zakresie moze wymagac¢ kontaktu z Dziatem Wsparcia technicznego Producenta Oprogramowania, o
czym Klient zostanie poinformowany, a odpowiedz Graitec Sp. z 0.0. moze nastgpic po otrzymaniu informacji ze strony Producenta
pocztg elektroniczng. Graitec Sp. z 0.0. nie ponosi odpowiedzialnosci za czas realizacji takiego zgtoszenia, Klient podczas zaktadania
sprawy zostanie poinformowany o numerze danego Zgtoszenia celem przysztego monitorowania postepow i odpowiedzi ze strony
Producenta Oprogramowania.

Wsparcie techniczne udzielane jest tylko w ramach narzedzi posiadanych i zakupionych poprzez Graitec Sp. z o0.0.




