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TERMAT E MIREMBAJTJES

PER PRODUKTET DHE SHERBIMET E OFRUARA NGA RATECH sh.p.k.

1. Shérbimi i mirémbajtjes zbatohet pér produktet dhe shérbimet e instaluara dhe integruara prej nesh ose, né raste pérjashtimore,

prej kompanive té tjera. Né rastin e produkteve té furnizuara nga RATECH, shérbimi i mirémbajtjes mund té ofrohet né té
njéjtén kohé me periudhén e garancisé ose pas pérfundimit té saj.

2. Shérbimi i mirémbajtjes pérfshin masa parandaluese dhe korrigjuese gé synojné té ruajné njé funksionim té sigurt, eficent dhe
pa ndérprerje té sistemit té instaluar. Shérbimet e pérfshira né mirémbajtje sipas marréveshjes mes paléve pasqyrohen né tabelé.

LISTA E SHERBIMEVE: MIREMBAJTJA E SISTEMEVE TE SIGURISE

Mirémbajtje parandaluese

Mirémbajtja e sistemit
Mirémbajtje korrigjuese

Niveli i shérbimeve

Ndihmé pér funksionimin
e sistemit

Shérbimi operativ

Inspektim dhe
rregullime té imta

Mbrojtja e té dhénave
personale

Testime té funksionimit

Shérbime riparimi

Disponueshmeéria e
pajisjeve rezervé

Rikuperimi i t& dhénave

Komunikim 7/7 24/24

Ndérhyrje e shpejté

Akses né shérbimin e
klientit dhe ndihmé
operative

Diagnostiké dhe riparim

né vend

Monitorim i sistemit

Pérfshihet

Nuk pérfshihet

Pérfshihet

Pérfshihet

Pérfshihet

Nuk pérfshihet

Pérfshihet

Pérfshihet

Pérfshihet

Pérfshihet

Nuk pérfshihet
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Shpeshtésia e
inspektimeve
pércaktohet né
marréveshjen
kontraktore

Vetém né kontrata té
nivelit té dyté
Né vend ose né
distancé

Vetém pér sisteme té
instaluara nga
RATECH.
Pajisjet rezervé do té
faturohen me
¢mimet e tregut.

Vetém né kontrata té
nivelit té dyté
Me telefon dhe
email

[Specifikohet afati]

Me telefon dhe email

Vetém né kontrata té
nivelit té dyté
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Vetém né kontrata té

Kontroll i performancés Pérfshihet P T
nivelit té dyté
Shérbimi i
AT Raportim pér Pérfshihet Vetém né kontrata té
performancén nivelit té dyté
Administrimi i ngjarjeve Nuk pérfshihet
Administrimi i
alarmeve
Administrimi i alarmeve Nuk pérfshihet

Pérditésimi dhe
Softueré versionet mé té reja té Pérfshihet Né vend ose né
softueréve (licencat) distancé

Vetém pér sisteme té
instaluara nga

Administrimi i ciklit té

Jetes RATECH.
Disponueshméria e Pajisjet rezervé do té
pajisjeve rezervé Pérfshihet faturohen me

¢mimet e tregut si
pjesé e kontratés

bazg.
Trajnim Pérfshihet Né vend ose né
Shérbimet e dijeve distallee
Konsulencé Pérfshihet
Tabela 1: Lista e shérbimeve té pérfshira né mirémbajtje
3. Kontratat e mirémbajtjes mund té jené té nivelit té paré ose té dyté. Kontratat e nivelit té dyté ofrojné shérbime mé té shumta,
kundrejt njé pagese mé té larté.
4. Tarifa pér shérbimin e mirémbajtjes mund té pércaktohet me bazé mujore ose vjetore.
5. Inspektimi dhe rregullimet e imta pérfshijné:
5.1. inspektimin e pjeséve té sistemit pér démtime, korrozion, papastérti dhe pluhur;
5.2. rregullime té imta qé mund té béhen né vend dhe gé nuk kané nevojé pér furnizime dhe/ose pajisje té reja;
5.3. rregullimi i parametrave té pajisjeve, programimit té softueréve dhe alarmeve, pér té optimizuar performancén e sistemit;
5.4. hartimi i raportit té inspektimit me sugjerime pér masa korrigjuese.
6. Mbrojtja e té dhénave pérfshin:
6.1. krijimin e njé kopjeje rezervé té softuerit dhe t& informacionit t& pérdoruesve;
6.2. ruajtjen e kopjes rezervé né ményré té sigurt.
7. Testimi i funksionalitetit t& sistemit pérfshin:
7.1. kryerjen e njé testimi té funksionalitetit bazuar né njé listé kontrolli, sipas standardeve té industrisé;
7.2. hartimin e njé raporti t& mirémbajtjes né lidhje me funksionimin e secilit komponent té sistemit, né té cilin identifikohen
kegfunksionimet dhe problemet e mundshme, si dhe propozohen zgjidhjet dhe masat e mirémbajtjes korrigjuese.
7.3. Testimi i softueréve do té béhet népérmijet lidhjes né distancé né ¢do rast gé éshté e mundur.
8. Shérbimi i riparimit pérfshin:
8.1. riparimin e defekteve té identifikuara gjaté inspektimeve ose té raportuara nga klienti;
8.2. rikonfigurimin e softueréve dhe té dhénave dhe atributeve té pérdoruesve.
8.3. Detyrimet e RATECH sipas paragrafit 8.1 mé lart kufizohen né riparimin e defektit népérmjet suportit me telefon ose né

ambientet e klientit, pa pagesé pér punén e kryer, vetém né rast se defekti mund té riparohet aty pér aty pa patur nevojé pér
furnizime dhe/ose pajisje té reja.
8.4. Né ményré té posagcme, pérjashtohen nga detyrimi i RATECH pér riparim defektet gé ndodhin si rezultat i:
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8.4.1. forcés madhore;

8.4.2. kushteve té furnizimit me energji elektrike, pérfshiré luhatjet né elektricitet, rritjen ose pakésimin e voltazhit, sistemet e
kontrollit té luhatjeve apo sistemet alternative té furnizimit me energji qé tejkalojné kufijté e specifikuar té produktit dhe ato
té pércaktuara nga standardet pérkatése té furnizimit pér secilin produkt;

8.4.3. kabllimit, instalimeve elektrike, ndryshimit té parametrave té paravendosur té produktit, mirémbajtjes jo té pérshtatshme, si
dhe defekteve gé vijné nga komponentét apo aksesorét gé nuk mbulohen nga kjo garanci;

8.4.4.  mosrespektimit té udhézimeve t& dhéna nga RATECH, nga dokumentat gé shogérojné produktin apo nga standardet e
zbatueshme industriale pér instalimin, vénien né puné, pérdorimin apo mirémbajtjen e produktit;

8.4.5.  pérdorimit té produktit pér géllime té€ ndryshme nga ato pér té cilat éshté krijuar;

8.4.6. vendosjes sé produktit né ambiente gérryese, pérdorimit té tepruar, pakujdesisé, neglizhencés, aksidenteve, abuzimit,
kegpérdorimit, pérdorimit té papérshtatshém apo jonormal té produktit;

8.4.7.  c¢do pérpjekjeje pér riparim, ndryshim ose modifikim gé nuk ka gené autorizuar me shkrim nga RATECH.

8.5. Riparimi i defekteve gé nuk pérfshihen né kushtet e kontratés sé mirémbajtjes sipas paragraféve t& mésipérm do té faturohet
sipas tarifave té zakonshme té zbatuara nga RATECH.

8.6. Pér defekte qé nuk mund té riparohen pa zévendésimin e produktit, RATECH do t’i dérgojé klientit njé oferté ekonomike me
koston e zévendésimit té produktit me njé produkt té njéjté ose té krahasueshém, té pérdorur ose té ri. Produkti i krahasueshém
mund té keté ndryshime té vogla né dizajn ose né specifikime, té cilat nuk ndikojné né funksionalitetin e tij sipas géllimit té
klientit. Né rastin e produktit té pérdorur, ai éshté kaluar mé paré né servis pér t’u kthyer né cilésimet e fabrikés, éshté pastruar
dhe kontrolluar pér defekte.

9. RATECH garanton disponueshmériné e pajisjeve rezervé gjaté kohévazhdimit té kontratés s& mirémbajtjes vetém né ato raste
kur klienti ka bleré pajisje rezervé me kontratén fillestare té lidhur me RATECH. Pajisjet rezervé do té pérdoren pér té
zévendésuar pajisjet gé jané ose dyshohet té jené me defekt dhe gé cénojné integritetin e sistemit.

9.1 Zévendésimi i pajisjeve me defekt do té béhet pa pagesé, kurse riparimi ose zévendésimi i pajisjeve té hequra, nése kérkohet,
do té faturohet me tarifat e zakonshme.

9.2. Ky paragraf nuk pérfshin né asnjé rast materialet e konsumit (bateri, etj), zévendésimi i té cilave éshté pérgjegjési e klientit.

9.3. Klienti éshté pérgjegjés pér ruajtjen e njé stoku minimum té pajisjeve rezervé, né ményré qé té garantohet funkionimi i sistemit
né ¢do kohé. Klienti éshté pérgjegjés pér shpenzimet e magazinimit dhe té transportit té pajisjeve rezerve.

10. Rikuperimi i té dhénave nénkupton instalimin e kopjes mé té fundit rezervé dhe/ose riparimin e kopjes rezervé té softuerit/ té
dhénave sipas procedurés, pér té cilén éshté réné dakord.

11. RATECH garanton pérgjigje me telefon dhe email gjaté 24 oréve né dité, 7 dité né javé. Pér kété géllim, RATECH:

11.1. do t’i pajisé klientét me njé protokoll té garté dhe té detajuar komunikimi me telefon dhe email;

11.2. do té reagojé ndaj telefonatave té klientéve jashté orarit normal té punés;

11.3. do té sigurojé gé ka né ¢do kohé inxhinieré té disponueshém pér tu pérgjigjur;

11.4. do té sigurojé gé, né vijim té komunikimit nga klienti, do t& ndérhyjé né vend ose né distancé pér té diagnostikuar problemin
sa mé shpejt dhe kthyer integritetin e sistemit;

11.5. do té hartojé njé raport té ndérhyrjes, i cili pérfshin masat e marra.

12. Ndérhyrja e shpejté nénkupton gé, pas regjistrimit té telefonatés né helpdesk-un e RATECH, njé ndérhyrje brenda afatit, pér
té cilin éshté réné dakord, do té kryhet nga njé inxhinier né vend ose né distancé. Qé&llimi i ndérhyrjes éshté gé té arrihet sa mé
shpejt né diagnostikimin e problemit. Rikuperimi i integritetit té sistemit nuk éshté i garantuar né bazé té késaj pike.

12.1. Koha e garantuar e ndérhyrjes fillon nga regjistrimi i telefonatés né helpdesk.

12.2. Koha e garantuar parashikohet né marréveshjen kontraktore.

12.3. Shérbimi kufizohet tek produktet e furnizuara sipas kontratés.

12.4. Ndérhyrja e kérkuar né afate mé té shkurtra se ato, pér té cilat éshté réné dakord, faturohet sipas tarifave té zakonshme té
punés.

13. Aksesi né shérbimin e klientit dhe ndihmé operative nénkupton disponueshméring e shérbimit té klientit népérmjet lidhjes né
distancé mjeteve té kontaktit, si dhe disponueshmériné e ndihmés operative nga staf teknik né vendndodhje.

13.1. Népérmjet shérbimit té klientit né distancé, klientit i ofrohen pérgjigje dhe zgjidhje pér ¢éshtje teknike gé kané té béjné me
funksionalitetin, veprimtariné ose mirémbajtjen e sistemit té instaluar.

13.2. Shérbimi i klientit né distancé pérfshin asistencén népérmjet telefonit dhe asistencén népérmijet lidhjes remote né distancé.

13.3. RATECH garanton trajtimin me prioritet dhe ndjekjen e kérkesave pér ndérhyrje, si dhe gé analiza e rastit fillon jo mé voné
se 30 minuta nga marrja e kérkesés.

13.4. Preferenca do té jeté pér diagnostikimin dhe zgjidhjen e problemit népérmjet telefonit dhe, nése kjo nuk funskionon, népérmjet
lidhjes remote né distancé. Vetém nése kéto nuk arrijné zgjidhjen e problemit, RATECH do té planifikojé ndérhyrjen né vend.
Kjo bén t& mundur gé inxhinierét té ndérhyjné mé shpejt dhe né ményré mé efektive pas mbérritjes né vend.

13.5. Pas déshtimit té ndérhyrjes me telefon dhe lidhjes né distancé, RATECH do té planifikojé ndérhyrjen né vend, né pérputhje

me kéto terma.
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14. Diagnostika dhe riparimi né vend pérfshin:

14.1. riparimin e defekteve té identifikuara gjaté inspektimeve ose té raportuara nga Klienti;

14.2. rikonfigurimin e softueréve dhe té dhénave dhe atributeve té pérdoruesve.

14.3. Detyrimet e RATECH sipas paragrafit 8.1 mé lart kufizohen né riparimin e defektit népérmjet suportit me telefon ose né
ambientet e klientit, pa pagesé pér punén e kryer, vetém né rast se defekti mund té riparohet aty pér aty pa patur nevojé pér
furnizime dhe/ose pajisje té reja.

14.4, Né ményré té posagme, pérjashtohen nga detyrimi i RATECH pér riparim defektet gé ndodhin si rezultat i:

14.4.1. forcés madhore;

14.4.2. kushteve té furnizimit me energji elektrike, pérfshiré luhatjet né elektricitet, rritjen ose pakésimin e voltazhit, sistemet e
kontrollit té luhatjeve apo sistemet alternative té furnizimit me energji qé tejkalojné kufijté e specifikuar té produktit dhe ato
té pércaktuara nga standardet pérkatése té furnizimit pér secilin produkt;

14.4.3. kabllimit, instalimeve elektrike, ndryshimit té parametrave té paravendosur té produktit, mirémbajtjes jo té pérshtatshme, si
dhe defekteve gé vijné nga komponentét apo aksesorét gé nuk mbulohen nga kjo garanci;

14.4.4. mosrespektimit t& udhézimeve té dhéna nga RATECH, nga dokumentat gé shogérojné produktin apo nga standardet e
zbatueshme industriale pér instalimin, vénien né pung, pérdorimin apo mirémbajtjen e produktit;

14.4.5. pérdorimit té produktit pér géllime té ndryshme nga ato pér té cilat &shté krijuar;

14.4.6. vendosjes sé produktit né ambiente gérryese, pérdorimit té tepruar, pakujdesisé, neglizhencés, aksidenteve, abuzimit,
kegpérdorimit, pérdorimit té papérshtatshém apo jonormal té produktit;

14.4.7.  c¢do pérpjekjeje pér riparim, ndryshim ose modifikim qé nuk ka gené autorizuar me shkrim nga RATECH.

14.5. Riparimi i defekteve gé nuk pérfshihen né kushtet e kontratés sé mirémbajtjes sipas paragraféve té mésipérm do té faturohet
sipas tarifave t& zakonshme té zbatuara nga RATECH.

14.6. Pér defekte gqé nuk mund té riparohen pa zévendésimin e produktit, RATECH do t’i dérgojé klientit njé oferté ekonomike me
koston e zévendésimit té produktit me njé produkt té njéjté ose té krahasueshém, t& pérdorur ose té ri. Produkti i krahasueshém
mund té keté ndryshime té vogla né dizajn ose né specifikime, té cilat nuk ndikojné né funksionalitetin e tij sipas géllimit té
klientit. N& rastin e produktit t€ pérdorur, ai €shté kaluar mé paré né€ servis pér t’u kthyer né cilésimet e fabrikés, éshté pastruar
dhe kontrolluar pér defekte.

15. Monitorimi i sistemit pérfshin asistencén ndaj menaxhimit né vendimmarrjet qé kané té bé&jné me funksionimin e sistemit,
pérmirésimin dhe pérditésimin e tij.

16. Kontrolli i performancés nénkupton kryerjen e testimeve periodike, me géllim garantimin e funksionimit t& sistemit né
pérputhje me géllimin, pér té cilin &shté projektuar.

17. Raportimi pér performancén nénkupton hartimin dhe dorézimin e raporteve qé pérmbajne rezultatet e testimeve té kryera si
pjesé e kontrollit té performancés dhe rekomandimet pérkatése.

18. Administrimi i ngjarjeve pérfshin marrjen e njoftimeve nga sistemi pér ato ngjarje, pér té cilat sistemi éshté i konfiguruar té
njoftojé, dhe reagimin ndaj tyre né pérputhje me rregullat e pércaktuara nga klienti.

19. Administrimi i alarmeve pérfshin marrjen e alarmeve nga sistemi pér ato ngjarje, pér té cilat sistemi éshté i konfiguruar té
dérgojé alarm, dhe reagimin ndaj tyre né pérputhje me rregullat e pércaktuara nga klienti.

20. Softueri pérdoret pér té nénkuptuar pérditésimin e programeve té instaluara né versionin e tyre mé té fundit ose shtimin e
funksionaliteteve gé jané shtuar nga prodhuesi.

20.1. Nése programit i jané béré pérditésime ose pérmirésime, RATECH do té:

20.1.1. njoftojé klientin pér kéto pérditésime ose pérmirésime;

20.1.2. do té béjé instalimet pérkatése, gjaté inspektimeve té planifikuara;

20.1.3.  pajisjé klientin me dokumentacionin teknik té prodhuesit;

20.1.4. trajnojé operatorét pér pérdorimin e funksionaliteteve té reja.

21. Trajnimi pérfshin tranferimin e njohurive dhe informacionit pér pérdorimin e sistemit. RATECH merr pérsipér:

21.1. té ofrojé 1 dité trajnim né vit pér operatorét e sistemit;

21.2. té pércaktojé njé person kontakti pér t’u pérgjigjur pyetjeve té klientit lidhur me pérdorimin e sistemit;

21.3. té ofrojé trajnim shtesé me tarifa preferenciale.

22. Konsulenca nénkupton késhillimin e Klientit lidhur me ndryshimet né ligje, rregullore dhe standarde té industrisé, si dhe
propozimet pér pérmirésim té sistemit apo zgjidhje té tjera gé u shérbejné nevojave té sigurisé sé klientit. Konsulenca pérfshin
edhe dérgimin e ofertave financiare pérkatése.

23. Té gjitha shérbimet e mirémbajtjes kryhen gjaté orarit normal té punés, nga e héna deri té premten, nga ora 08:00 — 17:00,

duke pérjashtuar ditét gé jané festa zyrtare. Nése klienti kérkon shérbim jashté orarit normal té punés, si¢ pércaktohet mé sipér,
RATECH merr pérsipér ta ofrojé até sa mé shpejt té jeté e mundur pas marrjes sé kérkesés. Klienti pranon gé do té paguajé
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24.

25.

26.

27.

28.

njé tarifé shtesé pér ¢do puné té kryer jashté orarit normal té punés. Kjo tarifé pércaktohet nga RATECH né ményré té
njéanshme.

Ndryshimet ose shtesat né ambientet e klientit gé ndikojné né funksionimin e produkteve ose gé béjné té nevojshme produkte
shtesé nuk jané té pérfshira né mirémbajtje dhe, si té tilla, do té faturohen me tarifat tona té zakonshme né pérputhje me termat
dhe kushtet e pérgjithshme té punés.

Me vullnetin toné, ne mund té& mos aplikojmé tarifa pér shérbime té kryera qé nuk pérfshihen né kéto terma. Kjo hegje doré
konsiderohet spontane dhe nuk i jep té drejté klientit té kérkojé hegjen doré nga tarifat pér kérkesa té ngjashme.

Té gjitha riparimet gé jané béré t&é domosdoshme pér shkak té démtimit té produkteve nga klienti ose nga palé té treta do té
kryhen né pérputhje me termat dhe kushtet e pérgjithshme té punés dhe do té paguhen me tarifat e zakonshme té punés.

Ne rezervojmé té drejtén té rishikojmé tarifat e mirémbajtjes né ¢cdo kohé. Ne do t'ju japim njoftim me shkrim té paktén
néntédhjeté (90) dité pérpara ndryshimit té tarifave. Nése nuk i pranoni tarifat e rishikuara, mirémbajtja mund té anullohet nga
ju duke na dhéné njé njoftim me shkrim. Ky anullim nuk do té shkaktojé anulimin e ndonjé shérbimi tjetér gé ne ju ofrojmé
né té njéjtén kohé.

Produktet qé nuk jané furnizuar, instaluar apo integruar prej nesh mund té jené objekt i mirémbajtjes nga ana joné, vetém pasi
té jené inspektuar prej nesh dhe té jené kryer riparimet dhe modifikimet e nevojshme, té cilat duhet té paguhen nga klienti.
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