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Podstawowe zasady dziatania Pomocy Technicznej ASTOR

1. Czy Pomoc Techniczna ASTOR zastepuje system gwarancyjny, czy za obstuge
gwarancyjng sa pobierane JPT?

Nie, Pomoc Techniczna ASTOR nie zastepuje systemu gwarancyjnego, uzupetnia jedynie jego
dziatanie w przypadku, gdy obstugiwane zgtoszenie serwisowe zostanie zakwalifikowane jako
zgtoszenie gwarancyjne.

W takim przypadku, jesli zgtoszenie gwarancyjne zostanie rozpatrzone pozytywnie (czyli
uszkodzenie sprzetu wynikajgce z winy producenta) to za czas poswiecony na obstuge zgtoszenia
nie zostang zdjete JPT z konta zgtaszajacego. Dla zgtoszen, ktdre nie zostang zakwalifikowane
jako gwarancyjne (czyli uszkodzenie sprzetu wynika z winy klienta) JPT zostang zdjete z konta
zgtaszajacego lub zostanie pobrana optata za wykonanie ustugi serwisowe;.

2. Gdzie moge sprawdzié¢ stan swojego konta JPT i Bonéw Premiowych?

Stan konta mozna sprawdzi¢ za pomocag Platformy Internetowej ASTOR po zalogowaniu sie na
indywidualne konto firmy — http://platforma.astor.com.pl .

3. Czy na Platformie Internetowej bede widziat ilos¢ Jednostek Pomocy Technicznej (JPT)
rozliczonych po rozwigzaniu Zgloszenia Serwisowego?

Tak, na Platformie Internetowej na licie Zgtoszen Serwisowych bedzie widoczna informacja o tym
ile JPT zostato rozliczonych po zamknigciu Zgtoszenia.

4. Czy po uruchomieniu systemu Pomocy Technicznej ASTOR bede miat jakies JPT/Bony
Premiowe zanim cos kupie?

Tak, wraz ze startem systemu nastgpito zasilenie startowe konta firmy na podstawie zakupow
dokonanych w 2011r.

Przyktad zasilenia startowego:

Klient dokonat zakupow towaréw oraz ustug bezpos$rednio w firmie ASTOR w 2011 roku w
poszczegolnych kwartatach za pewngq kwote, z ktérej wynika wg zasad przyznawania Jednostek
Pomocy Technicznej rownowartoS$c:

e 84 JPT w pierwszym kwartale 2011 roku,

e 48 JPT w drugim kwartale 2011,

e 144 JPT w trzecim kwartale 2011 roku,

e 8 JPT w czwartym kwartale 2011 roku.

Dnia 4 stycznia 2012 roku konto indywidualne klienta zostafo zasilone startowo JPT odpowiednio:
e Za zakupy w pierwszym kwartale 2011 roku — 42 JPT z terminem waznos$ci 31 marzec 2012
e Za zakupy w drugim kwartale 2011 roku — 24 JPT z terminem waznos$ci 30 czerwiec 2012

e Za zakupy w trzecim kwartale 2011 roku — 72 JPT z terminem waznosci 30 wrzesien 2012

e Za zakupy w czwartym kwartale 2011 roku — 4 JPT z terminem waznosci 31 grudzien 2012
(za towary zakupione w grudniu 2011 naliczone zostaty JPT w ilosci 100% wynikajgcej z
warto$ci zamowienia).

Dnia 1 marca 2012 roku konto indywidualne klienta zostafo zasilone startowo Bonami Premiowymi
odpowiednio:

e Za zakupy w pierwszym kwartale 2011 roku — 27 Bonéw Premiowych z terminem wazno$ci
30 czerwiec 2012

e Za zakupy w drugim kwartale 2011 roku — 12 Bonéw Premiowych z terminem wazno$ci 30
czerwiec 2012
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e Za zakupy w trzecim kwartale 2011 roku — 36 Bonéw Premiowych z terminem wazno$ci 30
wrzesien 2012

e Za zakupy w czwartym kwartale 2011 roku — 2 Bony Premiowe z terminem wazno$ci 31
grudzien 2012

5. W jaki spos6b w systemie Pomocy Technicznej ASTOR traktowana jest dzierzawa
oprogramowania?

Dzierzawa oprogramowania traktowana jest tak jak zakup produktu, wiec od wartosci zakupionej
dzierzawy naliczone zostang JPT.

Rozliczanie Jednostek Pomocy Technicznej

1. Co w przypadku, gdy okaze sie, ze zgloszony przeze mnie problem, wynikat z winy
producenta?

Jezeli w trakcie obstugi zgtoszenia serwisowego inzynier wsparcia stwierdzi wade produktu
ujawniong w okresie obowigzywania gwarancji, bez wzgledu na czas poswiecony na zgtoszenie
przy zamykaniu zgtoszenia nie zostang odjete JPT, a caty proces zostaje przeniesiony do
procedur obstugi gwarancyjnej swiadczonej przez producenta produktu.

2. Co moge zrobi¢ jezeli zabraknie mi JPT?

W takiej sytuacji, mozna sie skontaktowac¢ z lokalnym oddziatem firmy ASTOR i ustali¢
indywidualne warunki wspotpracy.

Regulamin § 11 pkt 1.

Jezeli firma nie posiada wystarczajacej ilosci Jednostek Pomocy Technicznej, ani waznego
Kontraktu Pomocy Technicznej ASTOR nalezy skontaktowac sie z najblizszym oddziatem firmy
ASTOR i ustali¢ warunki dalszego prowadzenia pomocy technicznej. W takiej sytuacji firma
ASTOR moze warunkowo udzieli¢ wsparcia do czasu wyjasnienia zaistniatej sytuacji.

3. W jaki sposéb zobacze wpis korekty JPT na Platformie Internetowej?

Korekta pojawi sie jako kolejny wpis na Platformie Internetowej z odpowiednig adnotacja. Jezeli
przed wpisaniem korekty dotyczacej danego zgtoszenia pojawig sie inne wpisy zwigzane z
obstugg serwisowg to wpis korekty nie pojawi sie bezposrednio pod zgtoszeniem, ktérego dotyczy.

4. Czy mnozniki JPT wynikajace z posiadania statusu partnera firmy ASTOR i zakupu szkolen
lub konsultacji kumuluja sie?

Tak, partnerowi (x1,5 JPT), ktory zakupi szkolenie (x5 JPT) zostang naliczone JPT od kwoty 7,5
razy wiekszej niz faktyczne zamoéwienie. Przyktadowo:

Partner kupuje szkolenie za 2500 PLN. Za dokonany zakup zostajg mu naliczone JPT wg wzoru:
(2500 x 1,5 x 5)/2500 = 8 JPT.

5. Czy za zakup produktu w cenie ponizej 2500 zt zostang mi przydzielone JPT?

Jezeli wartos¢ zakupionego produktu po uwzglednieniu ewentualnych mnoznikéw dla partneréow
(x1,5) lub za zakup szkolen/konsultacji (x5) jest wieksza lub réwna 1250 PLN to za zakup zostanie
naliczony 1 JPT. Za zakupy ponizej tej wartosci nie zostang przyznane JPT. Przyktad:

a) Kilient nie bedacy partnerem kupuje produkt za 1250 PLN — naliczony 1 JPT
b) Partner kupuje produkt za 834 PLN — warto$c¢: 1,5 x 834 = 1251 — naliczony 1 JPT
c) Partner kupuje szkolenie za 1000 PLN — wartos¢: 1,5 x 5 x 1000 = 7500 — naliczone 3 JPT
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6. Czy mozliwy jest zakup bezposredni JPT?

Nie mozna kupi¢ sobie tylko JPT. Mozna natomiast zakupi¢ konsultacje, szkolenia i Kontrakty
pomocy Technicznej lub produkty, za ktére zostang naliczone JPT.

7. Czy czas poswiecony nha wpisanie mojego zgloszenia serwisowego przez pracownika
ASTOR zostanie uwzgledniony w rozliczeniu JPT po zamknieciu zgloszenia?

Jezeli zgtoszenie zostanie wprowadzone poprzez Platforme Internetowg to catkowity czas
rozwigzywania problemu NIE bedzie uwzgledniat czasu wprowadzania zgtoszenia. Jezeli
Zgtoszenie Serwisowe wprowadza do systemu inzynier wsparcia to czas poswiecony na
wprowadzenie zgtoszenia do systemu zostanie doliczony do czasu obstugi.

8. Moja firma posiada status Ztotego Partnera firmy ASTOR w zakresie Robotéw
Przemystowych. Czy oznacza to, ze specjalne naliczenie JPT wynikajace z partnerstwa
dostane tylko na zakupy z oferty robotéw?

Nie. Przyktadowo jezeli firma posiada status partnerstwa w zakresie Robotoéw Przemystowych,
zakupy systemow sterowania lub oprogramowania przemystowego takze bedg naliczane wedtug
kryteriow partnerstwa.

9. Czy Integrator moze wykorzystywacé¢ JPT Uzytkownika Koncowego, u ktérego wdraza
system?

Nie, w ramach danej instalacji Integrator i Uzytkownik Konhcowy otrzymujg odrebne pule JPT i nie
ma mozliwosci przenoszenia JPT pomiedzy réoznymi firmami. Natomiast Uzytkownik Koncowy ma
mozliwos$¢ zakupienia Platynowego Kontraktu Pomocy Technicznej, ktéry umozliwia wskazanie
Integratora (firmy wdrazajgcej) uprawnionego do rejestrowania Zgtoszen Serwisowych za 0 JPT
do instalacji objetej Kontraktem Platynowym.

Rozliczanie Bonow Premiowych (od 1 marca 2012)

1. Jak moge zrealizowaé¢ Bony Premiowe?

Przystugujgce Bony Premiowe sg domysinie dotaczane do kolejnego zakupu w maksymalnej
mozliwej ilosci (nie wiecej niz 5% dodatkowego rabatu dla zaméwionych produktéw i Kontraktow
Pomocy Technicznej, oraz nie wiecej niz 50% skumulowanego rabatu na szkolenia i konsultacje),
ale istnieje mozliwos¢ niewykorzystania Bonéw Premiowych w ramach danego zamdwienia przez
ustalenie tego ze sprzedawcg i deklaracje na zamodwieniu.

2. Czy po ztozeniu zaméwienia, odpowiednia ilo§¢ Bonéw Premiowych zostanie
zarezerwowana z dostepnej puli?

Tak, po ztozeniu zamdwienia wybrana ilos¢ Bonéw Premiowych zostanie zarezerwowana co
wykluczy mozliwos¢ wielokrotnego przypisania tych samych Bonéw Premiowych do zamodwien
ztozonych w zblizonym czasie.

3. Co w przypadku, gdy na koniec kwartatu sktadam zamoéwienie i wykorzystuje Bony
Premiowe, a realizacja zamowienia opoznia sie?

Bony Premiowe sg rezerwowane na poczet zamowienia. W przypadku rezygnacji z zamowienia
zarezerwowane Bony Premiowe, ktérych termin waznosci uptynat wygasaja.
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Kontrakty Pomocy Technicznej ASTOR

1. Skad mam wiedzie¢ jaki numer Kontraktu Pomocy Technicznej ASTOR powinienem podaé
przy tworzeniu zgtoszenia serwisowego?

Jezeli zgtoszenie serwisowe dotyczy instalacji, dla ktérej wykupiony zostat Kontrakt Pomocy
Technicznej ASTOR to przy tworzeniu zgtoszenia nalezy poda¢ unikalny numer identyfikacyjny
dotyczacy tego Kontraktu. Na Platformie Internetowej przy zaktadaniu zgtoszenia dostepna jest
lista waznych Kontraktéw dla Panstwa firmy. W przypadku, gdy zgtoszenie zostato zwigzane z
niewtasciwym Kontraktem (produkty nie dotyczg wybranego Kontraktu), to Kontrakt zostanie
odfgczony od zgtoszenia (zostang zdjete JPT za rozwigzanie zgtoszenia).

2. Czy po wykupieniu Kontraktu PTA otrzymam wsparcie na wszystkie instalacje?
Regulamin § 6 pkt 3.

Kontrakt Pomocy Technicznej ASTOR obejmuje produkty z oferty ASTOR dostarczone do
konkretnej Instalacji u Uzytkownika Kohcowego, a jego cena wyliczana jest na podstawie wartosci
dostarczonych produktow.

3. Czym jest ,Kontrakt Migracyjny”?

4 stycznia 2012 wszystkie aktywne karty ASTOR SWT zostaty przeksztatcone w Migracyjny
Kontrakt Pomocy Technicznej ASTOR o terminie waznosci zgodnym z waznoscig przeksztatcane;j
karty ASTOR SWT. Wsparcie techniczne udzielane w ramach produktéw objetych Migracyjnym
Kontraktem Pomocy Technicznej ASTOR realizowane bedzie dla firm, ktdre zarejestrowaty
instalacje, w ktérej uzyto produktow ASTOR, na zasadach ogdélnych rozliczania JPT opisanych w
Regulaminie Pomocy Technicznej ASTOR. W momencie osiggniecia zerowego stanu JPT
dodanych przy uruchomieniu systemu lub dodanych juz po uruchomieniu, pomoc techniczna
nadal bedzie udzielana w ramach towaréw objetych Migracyjnym Kontraktem Pomocy
Technicznej ASTOR do uptywu daty terminu jego waznosci.

4. Czy zakupiony Kontrakt Pomocy Technicznej ASTOR bede musiat w jakis sposéb
zarejestrowac?

Wszystkie Kontrakty Pomocy Technicznej ASTOR sg w sposéb automatyczny rejestrowane w
systemie zaraz po zakupie.

5. Czy moge przejsé z Kontraktu Srebrnego na Kontrakt Ztoty?

Tak, istnieje taka mozliwos¢. W takim przypadku ASTOR zwraca odpowiednik wartosci
posiadanego Kontraktu Srebrnego do konca jego terminu waznosci i oferuje Kontrakt Ztoty na
okres minimum 12 miesiecy.

6. llu integratorow obstugujacych dang instalacje moze wskazaé uzytkownik korncowy do
korzystania z bezptatnej pomocy technicznej, po wykupieniu Kontraktu Platynowego?

W ramach Kontraktu Platynowego uzytkownik koncowy moze wskazaé 1 integratora, ktéry bedzie
korzystat z bezptatnej Pomocy Technicznej dla zagadnien zwigzanych z instalacjag, ktérg
obstuguje.

7. Czy moge wykupié Kontrakt Pomocy Technicznej ASTOR do instalacji, ktéra juz istnieje?
Tak.
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8. Czy przy zakupie Kontraktu Pomocy technicznej ASTOR moge wykorzystaé¢ Bony
Premiowe?

Tak, Kontrakty sg rabatowane tak jak produkty z oferty ASTOR (czyli mozliwe jest uzyskanie
maksymalnie 5% dodatkowego rabatu przy zakupie).

9. Mam wazng Karte SWT na rok 2012 ale jeszcze nie zdazytem jej zarejestrowaé¢. Czy bede
mogt zarejestrowac karte w roku 2012?

Jezeli termin waznosci Karty jeszcze nie uptynat to mozna jg zarejestrowac¢ na Platformie
Internetowej ASTOR w 2012r. Zostanie ona automatycznie przeksztatcona w Kontrakt Migracyjny.

10. Jaki mnoznik JPT maja Kontrakty Pomocy Technicznej ASTOR?
Kontrakty Pomocy Technicznej ASTOR maja standardowy mnoznik JPT (x1).
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