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Polityka obstugi posprzedazowej
MSG Equipment.

Polityka obstugi posprzedazowej firmy MSG Equipment, ukierunkowana na zaspokajanie
potrzeb klientow, utrzymanie wysokiego poziomu serwisu oraz wzmocnienie renomy
marki.

1. Gwarancyjna obstuga serwisowa

1.1 Podstawowa gwarancja

Oferujemy dwuletnig gwarancje na produkty MSG Equipment.
Okres gwarancyjny rozpoczyna sie w dniu wysytki z magazynu producenta/dystrybutora.
Szczegodtowe informacje dotyczgce podstawowej gwarancji sg zawarte w dokumencie
~Zobowigzania gwarancyjne”.

1.2 Gwarancyjna naprawa

Naprawa jest przeprowadzana do petnej sprawnosci technicznej urzgdzenia (bez
uwzglednienia wygladu zewnetrznego). Wszystkie naprawy objete warunkami gwarancji sg
realizowane na nasz koszt.

Dazymy do usuwania usterek pierwszego poziomu* na miejscu u klienta, bez
koniecznosci wysyitki sprzetu. W przypadku samodzielnej naprawy przez klienta, niezbedne
komponenty muszg zostac¢ dostarczone w terminie nie dtuzszym niz dwa miesigce.

Jesli klient odmawia samodzielnego usuniecia usterki pierwszego poziomu, naprawa
powinna zostac przeprowadzona przez naszych lokalnych przedstawicieli (dystrybutoréw).
Czas naprawy, uwzgledniajgc dostawe komponentdw, nie powinien przekraczac¢ dwéch
miesiecy. Jesli w danym regionie nie mamy przedstawicieli, usterka jest usuwana w
lokalizacji producenta.

Usterki drugiego poziomu** sg usuwane w lokalizacji producenta, a naprawa, wraz z
dostawa, jest realizowana w terminie do dwoch miesiecy.

1.3 Naprawy pogwarancyjne
Naprawy pogwarancyjne sg realizowane wedtug tych samych zasad co naprawy
gwarancyjne, jednak na koszt klienta.

1.4 Gwarancja na prace serwisowe

Okres obowigzywania podstawowej gwarancji zostaje przedtuzony o czas trwania
naprawy. Gwarancja na naprawiony podzespoét obowigzuje do konca podstawowe]
gwarancji lub przez jeden rok po jej zakonczeniu.



1.5 Dostawa do naprawy

Dostawe komponentdéw oraz sprzetu do naprawy i po haprawie organizuje menedzer
ds. sprzedazy.
Jesli nie ustalono inaczej, koszty dostawy zwigzanej z przypadkami gwarancyjnymi pokrywa
nasza firma.

* Usterka pierwszego poziomu - usterka, ktéra moze zostac usunieta poprzez
nieskomplikowang wymiane podzespotu lub elementu. Istnieje opisany algorytm
diagnostyki, instrukcja wymiany oraz procedura weryfikacji wykonanych prac.

** Usterka drugiego poziomu - opisane metody diagnostyki nie pozwalajg na
jednoznaczne okreslenie przyczyny awarii. Usterka nie moze zostac usunieta poprzez
wymiane podzespotu lub elementu, bgdz wymiana jest technicznie skomplikowana.

2. Wsparcie techniczne

2.1 Czas reakgji
Specjalisci naszej firmy Swiadczg wsparcie techniczne:
Od poniedziatku do pigtku w godzinach 09:00-18:00 czasu kijowskiego EEST (UTC+3). W
indywidualnych przypadkach komunikacja moze odbywac sie w innych godzinach.
Odpowiedz nastepuje w ciggu 2 godzin w ramach godzin pracy. Po pierwszym kontakcie
ustalane sg etapy dziatan oraz harmonogram dalszej komunikacji z klientem.
Pytania na czacie mozna zadawac o dowolnej porze, a odpowiedzi bedg udzielane
zgodnie z harmonogramem pracy.

2.2 Kanaty komunikacji

Wsparcie techniczne jest realizowane za posrednictwem komunikatoréw, priorytetowo
WhatsApp, Telegram i Viber. Mozliwe jest rowniez korzystanie z innych komunikatoréw
oraz poczty e-mail support@servicems.eu, jednak jest to mniej preferowane.

Przy sprzedazy urzgdzenia menedzer ds. sprzedazy tworzy w wybranym przez klienta
komunikatorze czat wsparcia technicznego.

2.3 Pomoc w konfiguracji, instalacji i usuwaniu usterek.

Wsparcie techniczne zapewnia pomoc informacyjng w zakresie uruchomienia i
konfiguracji urzadzen, aktualizacji oprogramowania, przeprowadzania serwisu oraz
diagnozowania i usuwania usterek. Realizowane jest poprzez komunikacje online,
rozmowy telefoniczne i wideorozmowy. Klienci otrzymujg réwniez tekstowe i wideo
instrukcje.

3. Szkolenie i wsparcie klientéw

3.1 Szkolenie

Specjalisci techniczni prowadzg warsztaty dotyczgce uzytkowania produktu oraz
szkolenia z technologii naprawy podzespotow. Zapewniajg klientom materiaty dydaktyczne
i lekcje wideo.

3.2 Wsparcie klientow

Specjalisci techniczni Swiadczg online pomoc informacyjng dotyczgcg uzytkowania
produktu oraz metod diagnostyki podzespotéw. Wsparcie klientow odbywa sie zgodnie z
punktem 2.1.



4. Regularna konserwacja techniczna

4.1 Konserwacja techniczna

Konserwacja techniczna produktow jest wykonywana samodzielnie przez klienta.
Szczegbtowy opis procesu oraz czestotliwos¢ przegladow sg zawarte w instrukcji obstugi.
Odpowiedzialnosc¢ za przestrzeganie tych zasad spoczywa na kliencie.

4.2 Materiaty eksploatacyjne

Materiaty eksploatacyjne do przeprowadzania konserwacji technicznej klient nabywa
samodzielnie u dostawcéw w swoim regionie. W celu uzyskania dodatkowych informacji na
temat materiatéw eksploatacyjnych klient moze skontaktowac sie ze wsparciem
technicznym.

Ponadto, materiaty eksploatacyjne, z wyjagtkiem ptynéw roboczych i smaréw
konsystentnych, mozna zakupi¢ w naszej firmie.

4.3 Aktualizacja oprogramowania

Instalacja i aktualizacja oprogramowania sg wykonywane samodzielnie przez klienta
zgodnie z algorytmem opisanym w instrukgji obstugi. W przypadku pytan klient moze
skontaktowac sie ze wsparciem technicznym.

Czestotliwos¢ wydawania aktualizacji oprogramowania zalezy wytgcznie od decyzji
naszej firmy.

4.4 Ulepszanie produktu
Dostosowanie produktu do specyficznych potrzeb klienta, kapitalny remont ani
renowacja produktu ,do stanu nowego” nie sg realizowane.

5. Informacja zwrotna

5.1 Kontakt z klientem

Po sprzedazy produktu menedzer ds. sprzedazy wysyta wiadomosc¢ z zasadami dziatania
czatu. Nastepnie pierwszg wiadomos$¢ wysyta specjalista wsparcia technicznego, oferujac
pomoc przy pierwszym uruchomieniu.

W przypadku wystapienia usterki, miesigc po jej usunieciu specjalista wsparcia
technicznego kontaktuje sie z klientem, aby uzyskac informacje zwrotng na temat dziatania
produktu po naprawie. Informacja ta jest rejestrowana w dokumencie ,Reklamacja”, a jesli
to konieczne, tworzony jest nowy dokument ,Reklamacja”.

5.2 Przetwarzanie informacji zwrotnej

Informacje zwrotne dotyczace dziatania produktu sg gromadzone w dokumentach
.Reklamacja”. Nastepnie specjalisci dziatu Kontroli i Serwisu przeprowadzajg analize, a w
przypadku wykrycia koniecznos$ci zmian wydajg zalecenia dotyczace ulepszen do dziatu
Produkcji i/lub dziatu Rozwoju.

6. Dostawa czesci zamiennych

6.1 Asortyment czesci zamiennych

Dla wszystkich produkowanych urzgdzen firma zapewnia klientom petny asortyment
czesci zamiennych.

Dla produktéw wycofanych z produkcji czeSci zamienne sg gwarantowanie dostepne
przez trzy lata od zakohczenia ich produkg;ji.



6.2 Samodzielny zakup

Producent nie ma nic przeciwko samodzielnemu zakupowi standardowych czesci
zamiennych przez klienta, jednak wymaga to uzgodnienia z dziatem wsparcia
technicznego. Gwarancja na produkt pozostaje w mocy.

6.3 Terminy dostawy
Aby zminimalizowac czas dostawy, zapewniamy dostepnos$c¢ kluczowych czesci
zamiennych w naszym magazynie.

7. Programy lojalnosciowe

7.1 Programy lojalnosciowe

W celu wzmocnienia reputacji firmy oraz budowania diugoterminowych relacji z
klientami stosujemy posprzedazowy program lojalnosciowy. Obejmuje on oferowanie
dodatkowych ustug, ulg lub korzystnych rozwigzan dla klienta, nawet jesli nie wynika to z
formalnych lub prawnych zobowigzan. Takie programy sg wdrazane po uzgodnieniu z
kierownictwem firmy.




