Zasady wsparcia i ciggtosci dziatania

Zatgcznik do Regulaminu i EULA. Pomoc techniczna, bezpieczna diagnostyka, awarie i wycofanie produktu.
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Obowigzuje od: [USTAL DATE WEJSCIA W ZYCIE]

PROJEKT: Projekt do zatwierdzenia przed uruchomieniem sprzedazy. Data wejscia w zycie pozostaje do uzupetnienia przez
LiberUp. Funkcje planowane obowigzujg dopiero po ich udostepnieniu i wyraznym wyborze klienta; projekt nie zmienia juz
zawartych umoéw.

1. Kontakt i czas odpowiedzi

Wsparcie dziata od poniedziatku do pigtku, 9:00-17:00 czasu Europe/Warsaw, z wytgczeniem polskich dni
ustawowo wolnych od pracy. Kontakt przez formularz na stronie lub contact@liberup.pl. Zaktadamy pierwszg
merytoryczng odpowiedz w ciggu 3 dni roboczych. To termin odpowiedzi, nie gwarantowany termin naprawy.
Przy zwiekszonej liczbie zgtoszen informujemy o przewidywanym opdéznieniu; nie wydiuza to terminéw
ustawowych.

Zgtoszenia awarii systemu, naduzy¢ i bezpieczenstwa sa priorytetowe. Wewnetrzny zastepca zapewnia obstuge
podczas nieobecnosci osoby prowadzgcej; nie ma uprawnienia do zmiany oferty. Nie oferujemy osobnego
ptatnego SLA ani wsparcia ksiegowego.

2. Jak przygotowa¢ zgloszenie

Podaj produkt i wersje, system operacyjny, czas zdarzenia, czynno$¢, oczekiwany i rzeczywisty wynik oraz tresc
komunikatu. Numer zamdwienia lub identyfikator sprawy pomaga w odnalezieniu umowy. Brak czesci informac;ji
nie uniewaznia reklamacji; mozemy poprosi¢ o dane konieczne do diagnozy.

Prébki majg by¢ syntetyczne lub skutecznie zanonimizowane, takze w nazwach plikéw, metadanych, logach i
zrzutach. Nie przesytaj rzeczywistych JPK, faktur, danych klientéw, tokendw KSeF, haset, kluczy prywatnych i
danych ptatniczych. Samo zastoniecie nazwiska przy pozostawieniu NIP i numeréw dokumentéw moze nie
wystarczy¢. Wsparcie nie uzywa zdalnego pulpitu. Poradniki i dostepne filmy znajdujg sie na stronie.

Do pierwszej diagnozy podaj produkt i wersje, system, kod komunikatu, kroki odtworzenia, oczekiwany i
rzeczywisty wynik oraz date zdarzenia. Probke przygotuj zgodnie z instrukcjg bezpieczenstwa: usun dane
klientéw i sekrety albo odtwérz problem na danych syntetycznych. Brak mozliwosci przestania rzeczywistego
pliku nie stanowi samodzielnej podstawy odrzucenia reklamacji; uzgodnimy mozliwy, najmniej ingerujacy sposob
ustalenia problemu.

3. Awaria LiberUp i rekompensata

Przy potwierdzonej awarii po stronie LiberUp trwajgcej dtuzej niz 72 godziny, uniemozliwiajgcej korzystanie z
optaconego programu, oferujemy przediuzenie dotknietej licencji o liczbe petnych dni tej awarii. Nie obejmuje to
samej niedostepnosci zakupu, gdy program nadal dziata. Przedtuzenie jest dodatkowe i nie zastepuje
ustawowych srodkéw ochrony. Zgtoszenie pozwala ustali¢ czas, zakres i wtasciwg licencje.

Nie uzalezniamy przyjecia reklamacji od korzystania z najnowszej wersji. Aktualizacja moze by¢ sposobem
naprawy; skutki jej niezainstalowania ocenia sie wedtug EULA i ustawy. Zaleznosci zewnetrzne nie wytgczajg
odpowiedzialno$ci za wiasny biad LiberUp.

Przykiad: 96 godzin kwalifikujgcej sie awarii oznacza 4 petne dni przedtuzenia, a nie tylko czas ponad pierwsze
72 godziny. Liczymy czas faktycznej niemoznosci korzystania z optaconej licencji z przyczyny po stronie
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LiberUp. Przedtuzenie moze zosta¢ przyznane po ustaleniu zdarzenia z logéw lub zgtoszenia; nie wymaga
zrzeczenia sie roszczen.
4. Systemy zewnetrzne i zakonczenie wsparcia

Program zestawien KSeF zalezy od dostepnosci i uprawnien w systemie MF. Komunikaty powinny odrézniaé¢
btagd zewnetrzny od btedu programu oraz ostrzegaé o niepetnym zestawieniu. Uzytkownik nie powinien
traktowaé niepetnego raportu jako kompletnego.

Koniec rozwoju lub wsparcia ogtaszamy co najmniej 30 dni wczes$niej. Nie konczy to automatycznie optaconego
dostepu. Zasady zakonczenia sprzedazy, odnowien i rozliczenia umoéw okresla Regulamin. Wycofanie krytycznie
niebezpiecznego wydania podlega EULA i obowigzkom zachowania zgodnosci.

Podstawy prawne

Ustawa o prawach konsumenta / Consumer Rights Act — art. 7a, 43k ust. 4, 43m—430

Powigzane dokumenty tej wersji

Regulamin LiberUp — PDF - Polityka prywatnosci — PDF - Polityka cookies — PDF - Umowa licencyjna EULA — PDF -
Reklamacije i odstgpienie — PDF - Informacja o dostepnosci — PDF - Zasady abonamentdw i ptatnosci — PDF - Formularz
odstgpienia — PDF - Karta prawno-techniczna JPK_VAT — PDF - Prywatnos$¢ aplikacji — PDF - Prywatnos$¢ profili
spotecznosciowych — PDF - Instrukcja i bezpieczenstwo JPK VAT — PDF

liberup.pl/legal/archive
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