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Palvelukeskus ja Huoltopalvelu

1. Sovellettavuus ja taman dokumentin tarkoitus

Tama dokumentti sisaltéaa kuvaukset Finn-ID Oy:n Palvelukeskuksen ja Huoltopalvelun
toiminnoista ja tatd dokumenttia sovelletaan Finn-ID:n ja asiakkaan valisissd myyntitarjouksissa
ja / tai yllapito-, tuki tai toimitussopimuksissa.

Tama sopimus on laadittu alun perin suomeksi. Jos jokin taman sopimuksen kaanndsversio on
ristiriidassa suomenkielisen version kanssa, suomenkielista versiota pidetaan virallisena versiona.

2. Palvelukeskus

Palvelukeskuksen tuki ja yllépitopalvelut auttaa sovittuihin ratkaisuihin, laitteisiin ja
ohjelmistoihin liittyvissa kaytonaikaisissa hairid- ja ongelmatilanteissa.

2.1 Palveluaika ja —vaste

Ellei muuten ole kirjallisesti sovittu, Finn-ID Palvelukeskus palvelee arkisin klo 8 — 16 EET.
Sopimusasiakkaille palvelupyyntdihin liittyva selvitystyd alkaa 4 tunnin kuluessa
palvelupyynnésta.

2.2 Ohjeet verkkosivuilla

Toimittajan ja laitevalmistajan ohjeita seka Finn-ID:n asiantuntijan vinkkeja on kdytettdvissa
toimittajan tai laitevalmistajan verkkosivuilta.

2.3 Palvelukeskuksen yhteystiedot

Palvelukeskuksen tavoittaa puhelinnumerosta:
+358 9 3510 1500

Tai sdhkopostitse osoitteesta:
palvelukeskus@finn-id.fi
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3. Huoltopalvelu
HUOLTO- JA TUKIPALVELUJEN EHDOT
3.1 Huoltopalvelun sisalto

Huoltopalvelu tarkoittaa laitteissa ilmenneiden vikojen ja virheiden korjaamista seka erikseen
kirjallisesti sovittujen tarkastusten, testien ja muiden laitteita koskevien toimenpiteiden tekemista
laitteiden pitamiseksi hyvdssa kayttokunnossa. Palvelu suoritetaan toimittajan normaalina
tydaikana.

3.2 Asiakkaan vastuut

Asiakaan pitéa kohtuudella pyrkia varmistumaan seuraavista asioista ennen tuotteen/tuotteitten
[dhettamista takuuhuoltoon:
e Tuotteen takuun voimassaolo
o Ettad vika on mekaaninen laitevika, miké ei aiheudu vaaranlaisista asetuksista,
sovelluksista tai ohjelmista

Toimittaja varaa oikeuden laskuttaa kustannusarvioveloituksen tai tarkistusmaksun mikali
ilmoitettua tai muuta vastaavaa vikaa ei 10ydy tai laite on taysin toimintakuntoinen.

Suosittelemme etta Asiakas hakee apua ylldmainittuihin Finn-ID Palvelukeskuksen asiantuntijoilta
- usein turhat huollot voidaan nain valttaa.

Asiakas toimittaa viallisen laitteen omalla kustannuksellaan ja vastuullaan Finn-ID Oy:n teknisiin
palveluihin, ellei kirjallisesti muuta sovita. Asiakkaan tulee toimittaa laitteen mukana kopio Finn-
ID Palvelupyynnosta (http://www.finn-id.fi/palvelukeskus/palvelupyynto) laitteen huolto- ja / tai
yllapitopalvelua varten. Mikali asiakas ei toimita Finn-ID Palvelupyynt6 kaavaketta, ei toimittaja
voi sitoutua mahdollisesti palvelusopimuksessa sovittuihin vasteaikoihin.

3.3 Toimittajan velvollisuudet ja vaste-ajat

Huoltopalvelu tehdédén sopimuksen mukaisella tavalla sovitussa aikataulussa ja palvelun
edellyttamalla ammattitaidolla. Finn-ID suorittaa huoltopalvelut oletusarvoisesti omissa tiloissaan,
jotka on varustettu asianmukaisilla suojauksilla laitteiden piirilevyjen ja vara-osien vikaantumista
vastaan (ESD-tilat). Finn-ID takaa, etta huoltopalvelussa kaytettavat varaosat, tarvikkeet ja
materiaalit tayttavat laitteen valmistajan vaatimukset. Tydjono sekd varaosien saatavuus
priorisoidaan mahdollisesti Toimittajan ja Asiakkaan valilld voimassa olevann palvelusopimuksen
mukaisesti.

Huoltotydn vaste tarkoittaa tassa sitd aikaa, joka lasketaan alkavaksi laitteen saapumisesta Finn-
ID:n teknisiin palveluihin ja paattyvaksi silloin, kun laite on korjattu ja valmiina léahetettavaksi
asiakkaalle. Ilman vikakuvausta tai yhteyshenkilén tietoja saapuneen laitteen huoltotyd
kdynnistyy vasta, kun riittavat Iahtétiedot on toimitettu.
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3.4 Veloitukset ja kattavuus

Huoltotdista veloitetaan kulloinkin voimassaolevan hinnaston mukaan, ellei asiakkaalla ole
voimassaolevaa palvelusopimusta, joka kattaa sopimuksen mukaiset ty6- ja / tai
osakustannukset tai muut palvelut.

Mikali todetaan, ettei asiakkaan ilmoittama vika tai virhe kuulu huoltopalvelun piiriin, toimittajalla
on oikeus veloittaa vian ja virheen etsimisestad ja paikallistamisesta voimassa olevan hinnastonsa
mukaisesti. Toimittajalla on lisaksi oikeus veloittaa asiakasta sellaisesta huoltopalveluun
kuulumattoman vian tai virheen korjaamisesta sekd muun toimenpiteen tekemisestd, josta on
sovittu.

3.5 Kustannusarvio

Korjaushuollon yhteydessa toimittajan on vian paikannettuaan esitettdava kustannusarvio ennen
korjauksen suorittamista.

Kustannusarvion hyvaksymiseen ja tekemiseen kuluvaa aikaa ei lasketa osaksi huoltoaikaa.

Finn-ID varaa oikeuden laskuttaa kustannusarvion tekemisesta kulloinkin voimassa olevan
hinnastonsa mukaisesti, mikali tilaaja paattaa, ettei laitetta ei korjata.

3.6 Mdaraaikaishuoliot

Erikseen on mainittava etta Finn-ID tarjoaa madraaikaishuolto —palvelua osana palvelutarjontaa,
joka suoritetaan sovittuna aikana tai sovituin aikavalein saanndllisesti. Mikali muusta ei ole
erityisesti sovittu, se sisaltaa laitteiston:

e kunnon tarkastuksen
toimintojen tarkastuksen
saadot
sovittujen kuluvien osien vaihdon

Maardaikaishuolto —palvelulla minimoidaan laitteen hairidityminen ja ndin maksimoidaan
investoinnin takaisinmaksu.
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3.7 Rajoitukset

Huoltosopimus ei ilman erikseen sovittuja poikkeuksia kata sellaisen vian tai virheen korjausta,
joka on aiheutunut:
e laitteeseen asennetusta kolmannen osapuolen ohjelmistosta
e laiminlydnnistd joka koskee laitteen kayttéd, huoltoa tai puhdistusta koskevien ohjeita,
vaarinkaytosta tai virheellisesta kaytosta johtuvia vauriota (mukaan lukien mm. teravien
esineiden aiheuttamat tai taipumisesta, puristuksesta tai muista vastaavista syista
johtuvia vauriota)
tuotteen kaytosta sen normaalien kayttdolosuhteiden ulkopuolella
muun kuin toimittajan tekemasta muutoksesta tai korjauksesta taikka kayttamasta
ohjeiden vastaisesta tarvikkeesta
e tulvasta, tulipalosta, maanjaristyksesta tai muusta vastaavasta syysta aiheutuneita
vaurioita
e vauriota, jotka ovat aiheutuneet normaalista kulumisesta ja normaalista ikdantymisests,
mukaan lukien mm. kosmeettiset vauriot, kameralinssien, akkujen ja nayttdjen kuluminen
ja / tai naarmuuntuminen
e laiminlydnnista laitteen kayttdymparistdvaatimusten noudattamisessa (tuote on altistunut
esitteessa mainittuihin ominaisuuksiinsa nahden darimmaisille lampdtila- tai
ymparistoéolosuhteille tai ndiden nopeille muutoksille, korroosiolle, hapettumiselle, ruoan
tai juoman roiskeille tai kemiallisten aineiden vaikutuksille).

3.8 Huoltotyon vastuuaika
Toimittaja vastaa huoltotydsta kuusi kuukautta sen paattymisen jalkeen, ellei muusta ole sovittu.

Tilaajan on aiheettomasti viivyttelematta ilmoitettava toimittajalle, mikali havaitsee huollon
puutteellisesti suoritetuksi. Ellei tilaaja reklamoi aiheettomasti viivyttelematta virheen
havaittuaan tai sen jalkeen kun virhe olisi pitanyt havaita, hdn menettaa oikeutensa esittaa
vaatimuksia huollon puutteellisuuden tai virheellisen osan perusteella.

Huoltotakuu ei ole voimassa, jos toimittaja saattaa todennakoéiseksi, etta virhe johtuu asiakkaan
puolella olevasta syysta, kuten laitteen vaaranlaisesta kasittelysta, tapaturmasta tai ulkopuolisen
aiheuttamasta vauriosta, taikka siitd, ettd asiakas on laiminlydnyt laitteen asianmukaisen hoidon
ja huoltamisen. Huoltotakuu rajoittuu vain alkuperaiseen vaihdettuun osaan ja huoltoty6n aikana
havaittuun vikaan.

3.9 Tehdasasetuksista poikkeavat asetukset ja ohjelmistot

Toimittaja pyrkii palauttamaan laitteen aina kayttévalmiina asiakkaalle samoilla asetuksilla ja
ohjelma-asennuksilla kuin huoltoon saapuessa mikali sen edellytykset on varmistettu Asiakkaan
ja Finn-ID:n valilla.

Muutoin tuote palautetaan asiakkaalle alkuperaisin asetuksin ja mahdollisin paivityksin. Asiakkaan
suositellaan ottavan Finn-ID:n asiantuntijoilta asennuspalvelua ja / tai asennustukea jotta
asennus sujuisi mahdollisimman mutkattomasti.

Ellei Finn-ID:n ja Asiakkaan valisessa palvelusopimuksessa ole muuten sovittu, ylla mainitut
palvelut ovat erillisveloitettavia Finn-ID:n voimassa olevan hinnaston mukaisesti. Lisaksi asiakas
vastaa kustannuksellaan asennuksesta huollon jdlkeen, kaikkien muiden ohjelmien, tietojen ja
salasanojen uudelleenasennuksesta.
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3.10 Viivastykset

Asiakkaalla on oikeus saada hyvitys, mikali laitteen huolto viivastyy huoltosopimuksessa sovitusta
ajasta tilanteessa, jossa viivastys ei johdu Finn-ID:td kohdanneesta ylivoimaisesta esteesta.
Asiakas on velvollinen ilmoittamaan Finn-ID:lle kirjallisesti, mikali haluaa kayttda oikeuttaan
saada viivastyksesta johtuvan hyvityksen. Ilmoitus on annettava ilman aiheetonta viivastysta,
kuitenkin viimeistaan 1 kk kuluttua viivastyksen tapahtumisesta.

Hyvityksen suuruus on viivastyneen laitteen kuluvan vuoden huoltosopimuksen hinnan osuus.
Asiakkaalla ei kuitenkaan ole oikeutta hyvitykseen ajalta, jona Finn-ID luovuttaa asiakkaan
kayttoon veloituksetta korvaavan laitteen, eika tilaajalla ole oikeutta vaatia muuta korvausta
toimittajan viivastyksen vuoksi.

3.11 Muut ehdot

Finn-ID ei vastaa korjauksen keskeytymisesta silloin, kun keskeytys johtuu Finn-ID:n valvonnan
ulkopuolella olevista seikoista.

Finn-ID ei vastaa asiakkaalle aiheutuneesta vahingosta, joka syntyy suoranaisesti tai valillisesti
laitteistossa esiintyneen vian seurauksena.

Laitteiden huolto- ja yllapitosopimus veloitetaan laitteen oston yhteydessa koko sopimuskaudelta
etukateen, ellei toisin sovita.
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