Wsparcie GEOSECMA

Zasady i warunki $wiadczenia ustug Wsparcia

Wersja 2.1 z dnia 06.10.2020

Niniejszy dokument zawiera opis i zakres ustug standardowo $wiadczonych przez Esri Polska w ramach
ustugi Wsparcia Oprogramowania GEOSECMA. Ponadto, niniejszy dokument zawiera réwniez opis
wszelkich procedur i zasad postepowania Klienta i Esri Polska, wymaganych przy swiadczeniu ustug
Wsparcia przez Esri Polska na rzecz Klienta.

§ 1 Definicje

Ponizej wskazanym pojeciom pisanym wielkg literg nadane zostato nastepujgce znaczenie:

Wsparcie - | niniejszy dokument opisujgcy zasady i warunki S$wiadczenia ustug

GEOSECMA Wsparcia Oprogramowania,

Umowa - | umowa zawarta pomiedzy Esri Polska a Klientem; na podstawie, ktérej
przez czas wskazany w tej umowie, swiadczone sg na rzecz Klienta
ustugi Wsparcia,

S-Group - | S-Group Solutions z siedzibg w Karlskrona, Szwecja, producent

oprogramowania GEOSECMA,

Oprogramowanie

oprogramowanie komputerowe wskazane w Umowie lub Zatgczniku do
Umowy, objete zakresem Umowy, dla ktérego swiadczone sg ustugi
Wsparcia,

Geosecma for
Windows

Aplikacje wchodzgce w sktad pakietu GEOSECMA for Windows,

Geosecma for
ArcGIS

Aplikacje wchodzgce w skfad pakietu GEOSECMA for ArcGIS,

Dokumentacja

,Dokumentacja” w rozumieniu Umowy Licencyjnej, udostepniona
Klientowi razem z Oprogramowaniem,

Wersja
Oprogramowania

wydanie Oprogramowania oznaczone unikalnym numerem,

Aktualizacja
Oprogramowania

oprogramowanie komputerowe, stanowigce nowa wersje
Oprogramowania lub kazda inna twércza modyfikacja Oprogramowania,
przekazywana Klientowi w ramach $wiadczenia ustug Wsparcia,

Aktualizacja
Dokumentacji

-Dokumentacja” w rozumieniu Umowy Licencyjnej stanowigca w
szczegolnosci nowe wersje Dokumentacji lub  uzupetnienie
Dokumentacji przekazywana Klientowi w ramach s$wiadczenia ustug
Wsparcia,

Umowa Licencyjna

Umowa lub odpowiednio umowy zawarte pomiedzy Esri Polska a
Klientem upowazniajgce Klienta do korzystania z Oprogramowania oraz
Dokumentacji na warunkach i w zakresie wskazanym w tych umowach,




Wsparcie

ustugi w zakresie pomocy technicznej, aktualizacji oraz usuwania
btedéw w Oprogramowaniu $wiadczone przez Esri Polska na rzecz
Klienta, na zasadach wskazanych Umowie lub dokumencie Wsparcie

GEOSECMA

- w zwigzku z zawarciem przez Klienta Umowy Licencyjnej, w
ramach serwisu gwarancyjnego przez rok czasu lub

- w ramach odrebnie ptatnego serwisu pogwarancyjnego przez
okres trwania umowy na serwis pogwarancyjny,

Dzien Roboczy

dzien od poniedziatku do pigtku od godz. 8.30 — 16.30 z wyjatkiem dni
ustawowo wolnych od pracy w Polsce,

Osoba
Upowazniona

osoba upowazniona przez Klienta do kontaktowania sie z Esri Polska we
wszelkich sprawach technicznych zwigzanych z Oprogramowaniem,
ktorej zadaniem jest administrowanie Oprogramowaniem; Maksymalna
liczba oséb, ktére Klient moze wyznaczy¢, jako Osoby Upowaznione,
zostata wskazana w [§ 2 ust. 3] dokumentu Wsparcie GEOSECMA:

Czas Reakcji

czas liczony od momentu zgtoszenia btedu lub innego problemu przez
Klienta, do momentu potwierdzenia przez Esri Polska przyjecia
zgtoszenia btedu lub innego problemu w sposéb opisany w Wsparcie
GEOSECMA. Czas reakcji liczony jest z uwzglednieniem jedynie czasu
pracy Esri Polska w godzinach Dni Roboczych,

Instalacja Zdalna

dziatania i operacje instalacyjne oraz konfiguracyjne, wykonywane na
komputerze klienta/uzytkownika, wykonywane online przez Esri Polska
ze swojej siedziby i z poziomu komputerow witasnych (wtasnos¢ Esri
Polska), wykorzystujagc do tego celu funkcjonalno$¢ systemowg Zdalny
Pulpit lub podobng umozliwiajgca tego typu dziatania.

§ 2 Zakres Wsparcia

Ustugi Wsparcia swiadczone sg przez Esri Polska przez czas oraz w ramach wynagrodzenia
wskazanego w Umowie.

W ramach ustug Wsparcia $wiadczonych na rzecz Klienta, Esri Polska oferuje:

2.1. aktualizacje Oprogramowania objetego ustugg Wsparcia oraz Dokumentacji niezbedne;j
do korzystania z Aktualizacji Oprogramowania,

2.2. wsparcie techniczne Oprogramowania w zakresie usuwania i naprawy biedéw w
Oprogramowaniu oraz pomocy zwigzanej z eksploatacjg Oprogramowania,

§ 3 Osoby Upowaznione

W ciggu 3 Dni Roboczych od zawarcia Umowy Klient przesle do Esri Polska za posrednictwem
poczty, poczty elektronicznej lub faxu. ,Formularz zgtoszenia Oséb Upowaznionych” zawierajacy
liste Osob Upowaznionych wraz z ich danymi kontaktowymi oraz rodzajem uprawnien
przyznanym im przez Klienta na adres lub numer wskazany w Formularzu zgtoszenia Oséb
Upowaznionych. ,Formularz zgtoszenia Oséb Upowaznionych” stanowi Zatgcznik do dokumentu
Wsparcie GEOSECMA

Klient moze maksymalnie wyznaczy¢ nastepujacy liczbe Osdb Upowaznionych:




2.1. w przypadku wykupienia przez Klienta Wsparcia produktu GEOSECMA for Windows —
1 Osobe Upowazniong,

2.2. w przypadku wykupienia przez Klienta Wsparcia produktu GEOSECMA for ArcGIS -1
Osobe Upowazniona,

§4 Aktualizacje Oprogramowania i Dokumentaciji

W ramach swiadczenia ustug Wsparcia Esri Polska zapewnia Klientowi przez czas trwania ustug
Wsparcia dostep do udostepnianych Aktualizacji Oprogramowania i Aktualizacji Dokumentaciji
oraz nieodptatng Instalacje Zdalng Aktualizacji Oprogramowania i Aktualizacji Dokumentacji w
zakresie i na zasadach opisanych w niniejszej Umowie.

Esri Polska, w ramach $wiadczenia Zdalnej Aktualizacji Oprogramowania i Aktualizacji
Dokumentacji, zapewnia nieodptatnie jednokrotng ustuge instalacyjng kazdej udostepnionej
Aktualizacji Oprogramowania i Aktualizacji Dokumentacji.

§ 5 Pomoc techniczna i wsparcie w usuwaniu btedéw
[Zakres Swiadczonej pomocy technicznej i wsparcia w usuwaniu btedow]

Swiadczone w ramach niniejszego Wsparcia GEOSECMA ustugi obejmujg wsparcie w usuwaniu
i naprawie btedéw w Oprogramowaniu oraz biezgcg pomoc techniczng zwigzang z eksploatacija
Oprogramowania.

Biezgca pomoc zwigzang z eksploatacjg Oprogramowania polega na pomocy w rozwigzywaniu
probleméw zwigzanych z instalacjg i uruchomieniem Oprogramowania, a takze na pomocy w
korzystaniu z Oprogramowania.

Swiadczone w ramach niniejszego Wsparcia GEOSECMA pomoc techniczna i wsparcie w
usuwaniu btedéw, ktérych zakres wskazany jest § 5 dokumentu Wsparcie GEOSECMA nie
dotyczg Oprogramowania, ktére:

3.1. zostato zmodyfikowane przez Klienta lub podmiot trzeci inny niz Esri Polska lub S-Group
Solutions,

3.2. znajduje sie w cyklu zycia (wersji) wytaczonym przez S-Group Solutions z procedur
pomocy technicznej oraz wsparcia w usuwaniu btedéw.

Swiadczona w ramach niniejszego Wsparcia GEOSECMA pomoc techniczna i wsparcie dla
oprogramowania Geosecma for Windows obejmuje jedynie:

4.1. doradztwo Esri Polska w zakresie zagadnien zwigzanych z biezgcym uzytkowaniem
systemu Klienta,

Esri Polska moze zaoferowac Klientowi swiadczenie innych niz wymienione w tym paragrafie ustug
w ramach dodatkowo ptatnych konsultacji, na warunkach opisanych w odrebnej ofercie
przedstawionej Klientowi.

[Zgtaszanie bledow oraz innych probleméw]

Zgtaszanie btedéw w Oprogramowaniu, Aktualizacjach Oprogramowania oraz jakichkolwiek
innych probleméw zwigzanych z Oprogramowaniem lub Aktualizacjami Oprogramowania moze
nastepowac jedynie przez Osoby Upowaznione i na zasadach opisanych w dokumencie
Wsparcie GEOSECMA

Zgtaszanie przez Osoby Upowaznione btedéw w Oprogramowaniu,
Aktualizacjach

Oprogramowania, oraz jakichkolwiek innych probleméw zwigzanych z Oprogramowaniem lub
Aktualizacjami Oprogramowania, moze odbywac sie jedynie za posrednictwem Systemu Pomocy



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Technicznej On-line, dostepnego pod adresem http://pomoc.esri.pl/ i moze by¢ dokonywane w
dowolnym momencie przez catg dobe.

Zgtaszajgc btgd w Oprogramowaniu oraz Aktualizacjach Oprogramowania lub inny problem
Osoba Upowazniona powinna wypetni¢ formularz do zgtaszania btedéw i problemow
umieszczony w Systemie Pomocy Technicznej On-line podajac:

. typ i wersje Oprogramowania,

. numer licencji GEOSECMA,

. rodzaj platformy sprzetowej,
. rzeczowy opis problemu,
. informacje o komunikatach btedéw (jesli sie pojawiajg).

W przypadku awarii w dostepie do Systemu Pomocy Technicznej On-line dopuszcza sie
zgtoszenie btedu w Oprogramowaniu oraz Aktualizacjach Oprogramowania lub innego problemu
telefonicznie pod numerem telefonu: 22 749 87 29, przy czym zgtoszenie takie moze zostaé
dokonane jedynie w godzinach Dni Roboczych.

Zgtaszajac btad lub problem telefonicznie, Osoba Upowazniona powinna poda¢ w zgtoszeniu
wszystkie dane, o ktérych mowa w [§ 5 ust. 8] dokumentu Wsparcie GEOSECMA.

Kazdemu zgtoszeniu btedu nadawany jest przez Esri Polska w Systemie Pomocy technicznej
On-line indywidualny numer zgtoszenia, ktéry Osoba Upowazniona powinna podawaé w
kontaktach z Esri Polska, w przypadku powotywania sie na konkretne zgtoszenie btedu lub
problemu.

Potwierdzeniem reakcji Esri Polska na prawidtowe zgtoszenie btedu lub innego problemu przez
Klienta (potwierdzenie dotrzymania Czasu Reakcji) jest odestanie na adres e-mail wskazany
przez Klienta w zgtoszeniu btedu lub innego problemu, zwrotnej wiadomosci e-mail
potwierdzajgcej przyjecie zgtoszenia btedu lub innego problemu.

W przypadku, gdy zgtoszenie btedu wptynie poza godzinami Dnia Roboczego, potwierdzenie
zgtoszenia dokonywane jest nastepnego Dnia Roboczego.

Zgtoszenie przez Klienta btedu lub innego problemu niezgodnie z procedurami i zasadami
opisanymi w [§ 5] dokumentu Wsparcie GEOSECMA réwnoznaczne jest z brakiem dokonania
formalnego zgtoszenia btedu lub innego problemu przez Klienta i nie powoduje rozpoczecia biegu
Czasu Reakcji.

Jezeli Umowa nie stanowi inaczej Czas Reakcji Esri Polska na prawidtowo zgtoszony przez
Klienta btgd w Oprogramowaniu oraz Aktualizacjach Oprogramowania, wynosi 72 godziny.

[Rozwiazanie zgloszonego btedu lub problemu]

Klient zobowigzany jest do niezwlocznego dostarczenia Esri Polska wszelkich informaciji
potrzebnych do usuniecia btedu lub rozwigzania problemu.

Planowany czas naprawy btedu lub rozwigzania problemu wynosi:

17.1. w przypadku btedu, ktéry moze by¢é samodzielnie poprawiony przez Esri Polska oraz pod
warunkiem obecnosci w Esri Polska specjalisty odpowiedzialnego za naprawe btedu
okreslonego rodzaju — jeden Dzien Roboczy;

17.2. w przypadku zgtoszenia btedu, ktéry musi by¢ poprawiony przez S-Group Solutions lub do
ktérego rozwigzania konieczne sg wyjasnienie ze strony Klienta - minimum pie¢ Dni
Roboczych;

17.3. w przypadku zgtoszenia btedu, ktéry moze zosta¢ poprawiony jedynie w Aktualizacji
Oprogramowania — czas do ukazania sie nowej Aktualizacji Oprogramowania usuwajgcej
btad zgtoszony przez Klienta.



18.

19.

20.

Przez ,planowany czas naprawy lub rozwigzania problemu” nalezy rozumie¢ czas, ktéry Esri
Polska przewiduje, jako potrzebny na usuniecie btedu w Oprogramowaniu oraz Aktualizacjach
Oprogramowania lub rozwigzanie zgloszonego przez klienta problemu. Szacowany czas
naprawy jest liczony od momentu podjecia dziatan przez Esri Polska - nie pdzniej niz uptyw Czas
Reakcji, do momentu dostarczenia przez Esri Polska rozwigzania zgtoszonego btedu lub innego
problemu.

W planowany czas naprawy btedu lub rozwigzania problemu nie jest wliczony czas udzielania
przez Klienta Esri Polska niezbednych wyjasnier oraz odpowiedzi koniecznych do rozwigzania
btedu lub problemu.

Usuniecie btedu lub rozwigzania problemu przez Esri Polska moze polega¢ na:

20.1. dokonaniu poprawki w wersji Oprogramowania posiadanej przez Klienta, ktéra zlikwiduje
zgtoszony problem,

20.2. udostepnieniu Klientowi Aktualizacji Oprogramowania, ktéra zlikwiduje zgtoszony problem,

20.3. udzieleniu Klientowi konsultacji rozwigzujgcej problem.



FORMULARZ ZGtOSZENIA ,,0SOBY UPOWAZNIONEJ” - UZYTKOWNIKA SYSTEMU
WSPARCIA TECHNICZNEGO

http://[pomoc.esri.pl

Wypetniony czytelnie formularz prosze przesta¢ na adres esri@esri.pl, pod numer faksu: +48
22 749 87 01 lub pocztg na adres:

Dzial Serwisu i Wsparcia Technicznego
Esri Polska Sp. z 0.0.

Ul. Plac Konesera 9

03-736 Warszawa

Uzytkownik 1:

Imie:

Nazwisko:

Adres email

Nazwa Instytuciji:

Adres:

Rodzaj uprawnien: Uzytkownik systemu Manager

[ [

Uzytkownik 2:

Imie:

Nazwisko:

Adres email

Nazwa Instytuciji:

Adres:

Rodzaj uprawnien: Uzytkownik systemu Manager

[ [

Po przestaniu wypetnionego formularza pracownik Dziatu Serwisu i Wsparcia Technicznego Esri Polska
skontaktuje sie bezposrednio z osobami wyszczegdlnionymi w zgtoszeniu celem przekazania informac;ji
0 sposobie dostepu do systemu

UWAGA: Uprawnienia typu Manager pozwalajg dodatkowo na kontrole stanu realizacji wszelkich
zgtoszenh serwisowych przekazanych przez uzytkownikéw systemu.




