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Wsparcie serwisowe IT

Regulamin

1. Serwis (zdalny i/lub lokalny, zwany tez serwisem IT) $wiadczony jest przez inSolutions spétka
Z ograniczong odpowiedzialnoscig sp.k. zwana dalej Wykonawcag.

2. Zgtoszenie/zlecenie serwisu nalezy przekaza¢ za pomocg adresu e-mail na dedykowany adres:

pomoc@insolutions.pl lub w przypadku Klientow z umowami serwisowymi do systemu

zgtoszeniowego. Opcjonalnie zgtoszenia mozna dokonac telefonicznie pod nr tel. 32 370 00 23
w dni robocze w godz. 8:00-16:00. Po zgtoszeniu telefonicznym wymagane jest potwierdzenie tego
zlecenia na adres e-mail lub w przypadku klientow z umowami serwisowymi do systemu

zgtoszeniowego. Zgtoszenie przekazane na inny adres e-mail niz pomoc@insolutions.pl

jak i zgtoszenia telefoniczne wykonane na inne niz wyzej wskazany nr telefonu traktuje sie jak

niezaistniate.

3. Klienci posiadajgcy umowy serwisowe dokonujg zgtoszen zgodnie z warunkami waznej umowy

serwisowe).

4. Jesliklient nie posiada odrebnie zawartej umowy, Wykonawca zastrzega sobie realizacje
przystanego Zlecenia dopiero po potwierdzeniu wptyniecia tego Zlecenia na adres e-mail, z ktérego
to zlecenie przyszto. Wykonawca obliguje sie do podjecia reakcji na tak potwierdzone zlecenie
w ciggu 7 dni roboczych (wykluczajac z tego okresu dni wolne, niedziele i Swieta).

5. Prawidtowo wystane zgtoszenie serwisowe powinno zawiera¢ w Temacie: [NIP] Temat zgtoszenia,
w tresci zas doktadny opis problemu, czego dotyczy, na jakim stanowisku, jakiego uzytkownika,
kontakt do uzytkownika oraz mozliwie opis sytuacji w ktorej problem wystepuje; numer wersji

oprogramowania, wersje systemu operacyjnego.

Przyktad:

Temat: ,[1111111111] Brak mozliwosci logowania”
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Tresé: ,Nie potrafie sie zalogowa¢ do systemu. Prosze o weryfikacje problemu.
Jan Kowalski
tel. 007 002 003"

W przypadku, kiedy przystane zlecenie otrzyma przy potwierdzeniu ldentyfikator (zwanym tez

ID zgtoszenia), w dalszej korespondencji e-mail nalezy postugiwac sie tym identyfikatorem.

Wykonawca zastrzega sobie prawo do braku reakgji na nieprawidtowo przekazane Zlecenie.
W szczegolnosci dotyczy to przypadku braku nr NIP klienta do rozliczenia ustugi, braku danych

kontaktowych, braku opisania problemu w sposob szerszy, niz tylko ,nie dziata”.

Korzystanie przez Klienta z ustugi serwisu zdalnego oznacza petng akceptacje niniejszego
regulaminu, tym samym akceptacje cennika ustug, jesli odrebne umowy zawarte z klientem
nie stanowig inaczej. Jesli klient ma podpisang odrebng umowe, pierwszenstwo ma cennik

W zawartej umowie.

Korzystanie z ustug serwisu zdalnego oznacza akceptacje otrzymania za przeprowadzone ustugi
faktury elektronicznej w postaci obrazu PDF wystanego na adres e-mail klienta, z ktérego zostato

wystane zgtoszenie.

Do prowadzenia serwisu zdalnego Wykonawca wykorzystuje licencjonowane oprogramowanie
TeamViewer w wersji 14, na ktére posiada licencje.

Klienci nie musza posiadac licencji na korzystanie z oprogramowania TeamViewer, a instalacja tego

oprogramowania na komputerach jest bezptatna.

Sesje serwisowe realizowane przez potgczenia TeamViewer sg nagrywane. Jesli klient nie akceptuje

tego faktu, proszony jest o kontakt drogg e-mail bgdz osobisty.
Ceny ustug dotyczg czasu pracy jednego serwisanta.

Warunkiem uzyskania prawa do skorzystania z ustug serwisu swiadczonych przez inSolutions
spotka z ograniczong odpowiedzialnoscig sp.k. jest brak przeterminowanych rozrachunkow, oraz

terminowa optata faktur, za dokonane dotychczas swiadczone ustugi.
W przypadku zalegtosci ptatniczych, Wykonawca ma prawo odmowic¢ swiadczenia kolejnych ustug.

Koszt przejazdu do klienta to 1,2 PLN netto/1 km liczony wg trasy optymalnej Google Maps
w obydwie strony od siedziby Wykonawcy to jest 41-800 Zabrze, ul. Juliusza Stowackiego 2A, jednak
nie mniej niz 50 PLN netto. Koszt czasu pracownika liczony jest indywidualnie.

Rozpoczecie czasu pracy nad przyjetym zgtoszeniem rozpoczyna sie w momencie przyjecia

zgtoszenia telefonicznego o wykonanie pomocy zdalnej lub nadania ID zgtoszenia.
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Rozliczenie czasu pracy obstugi zgtoszenia odbywa sie w jednostce czasowej GODZINA, czyli
60 minut.

Czas pracy z klientem zlicza sie w obrebie jednego dnia i zaokragla do petnych godzin w danym dniu

za wykonang prace w tym dniu.

W przypadku kiedy w tym samym dniu klient korzysta ze zdalnej pomocy kilku pracownikéw
Wykonawcy, czas przelicza sie w obrebie jednego dnia oddzielnie dla kazdego z nich, zgodnie
z rozdzielnym taryfikowaniem ustug okreslonych w tabeli cennika serwisu swiadczonego dla klienta.

Rozpoczecie rejestracji czasu pracy u klienta rozpoczyna sie w momencie przyjazdu serwisanta do
klienta. W trakcie serwisu prowadzonego u klienta liczy sie kazda rozpoczeta godzina. Jesli w trakcie
serwisu u klienta prowadzona jest pomoc zdalna dla rozliczenia tych ustug uznaje sie cennik ustug

u klienta.

Wszystkie ustugi zdalne rozliczane sg fakturg zbiorczg na koniec miesigca, w ktérym ustugi zostaty

wykonane.

Rozliczenie swiadczonego serwisu zdalnego odbywa sie poprzez wystawienie Faktury za
zrealizowane ustugi (w tym serwisu zdalnego) ostatniego dnia miesigca lub w terminie 14 dni

od zakonczenia miesigca za dany miesigc kalendarzowy z 7-dniowym terminem ptatnosci.

Jegli klient posiada przeterminowane zobowigzania wobec Wykonawcy, zostanie o tym
poinformowany e-mailem z wyznaczeniem terminu ich ostatecznej sptaty. Jesli sptata nie nastgpi
w wyznaczonym terminie, Wykonawca ma prawo wstrzymac swiadczenie ustug na rzecz Klienta

do momentu uregulowania wszystkich zalegtych ptatnosci.

W przypadku rozliczenia przez Wykonawce swiadczonych ustug i dostarczenia faktury, klientowi
przystuguje prawo do ztozenia reklamacji, w stosunku do wykonanych ustug. Reklamacja taka
bedzie rozpatrywana w ciggu 30 dni od potwierdzenia jej wptyniecia — w szczegodlnych przypadkach
okreslonych przez Wykonawce, okres rozpatrzenia reklamacji moze zostac przedtuzony do 90 dni,

o czym Wykonawca poinformuje klienta.
Ztozenie reklamacji nie zwalnia klienta od terminowego uregulowania faktury na rzecz Wykonawcy.

W przypadku pozytywnego rozpatrzenia reklamacji, zostanie wystawiona faktura korygujaca

dot. okresu i faktury, ktérego reklamacja dotyczyta.

www.insolutions.pl


http://www.insolutions.pl/

LI o
e inSolutions Wsparcie serwisowe 1T

STREFA CZASOWA

Dzien roboczy, poniedziatek-
pigtek, w godz. 7:00-17:00

Dzien roboczy w godz.
17:00-20:00 (bez pigtku)

Cennik

Handel, CRM, inna pomoc
techniczna

260 PLN netto

280 PLN netto

WITH PASSION

Ksiegowosé, kadry i ptace

280 PLN netto

300 PLN netto
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