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Regulamin - warunki realizacji ustug informatycznych
| reklamacji obowigzujgce w firmie OPTeam S.A.

DEFINICJE

Wykonawca — OPTeam S.A.

Zamawiajacy — podmiot sktadajacy zgtoszenie serwisowe za posrednictwem dedykowanego portalu,
telefonu, e-maila.

Strony — Wykonawca i Zamawiajgcy

System — oprogramowanie objete serwisem Wykonawcy.
Srodowisko IT — Sprzet wraz z Systemem operacyjnym.

Licencja — warunki korzystania z poszczegdlnych programéw sktadajgcych sie na System, udzielana
przez autoréw lub inne upowaznione podmioty.

Nieprawidlowos¢ Dziatania — oznacza Awarig, Biad lub Usterke Systemu, zgtaszane przez
Zamawiajgcego,

Reklamacja — to zgloszenie przez Zamawiajgcego nieprawidiowosci dzialania ustugi (lub
zamoéwienia) zrealizowanej przez Wykonawce w okresie objetym gwarancja.

Awaria — jesli dotyczy Systemu oznacza funkcjonowanie Systemu, niezgodnie z opisanym
w Dokumentacji lub Opisie Zmian, ktére uniemozliwia prace w Systemie .Jesli dotyczy Srodowiska IT
oznacza brak wymaganej funkcjonalnosci globalnej rozumianej jako brak dostepu do serwerdéw
spowodowany niesprawnos$cig samego serwera lub Systemu operacyjnego na nim zainstalowanego,
nie majgce przyczyn w srodowisku zewnetrznym, powodujgce catkowite jego zatrzymanie. Nie dotyczy
stacji roboczych

Btad — oznacza funkcjonowanie Systemu niezgodne z opisanym w Dokumentacji lub Opisie Zmian,
powodujgce wystgpienie blednych zapiséw w bazie danych Systemu, ktérych usuniecie nie moze byé
przeprowadzone przez Zamawiajgcego i utrudnia prace Uzytkownikow;

Usterka —oznacza funkcjonowanie Systemuniezgodne z opisanym w Dokumentaciji lub Opisie Zmian,
niewptywajgce istotnie na prace Systemu, utrudniajgce prace Uzytkownikoéw, Ilub oznacza
funkcjonowanie Sprzetu z Systemem Operacyjnym w sposéb nieprawidtowy, co utrudnia prace
Uzytkownikéw ale nie powoduje jej catkowitego zatrzymania.

Zgtoszenie — zawiadomienie o Nieprawidtowosci dziatania.

Rozwigzanie zastepcze - jesli dotyczy Systemu oznacza awaryjne procedury postepowania,
wykorzystywania Systemu lub oprogramowanie pomocnicze dostarczane przez Wykonawce
indywidualnie dla potrzeb usuniecia Nieprawidiowosci Dziatania wymagajacych czasochionnej
naprawy, ktore stuzg podtrzymaniu ciggtosci pracy Zamawiajgcego iobstugi jego klientéw. Jesli dotyczy
Sprzetu oznacza dziatanie Wykonawcy majgce na celu utrzymanie funkcjonalnosci Srodowiska IT w
zakresie niezbednym do prawidtowej pracy aplikacji, dopuszczajgc nizszg wydajnosc.

Dzien Roboczy — oznacza kazdy dzien od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy.

Godziny Robocze - godziny od 08:00 do 16:00 w Dni Robocze.
Uzytkownik — pracownik Zamawiajgcego korzystajacy z Systemu zgodnie z licencjg
Dokumentacja — zbiér dokumentéw, zawierajgcych specyfikacje Systemu.

Sita wyzsza- zdarzenia, uniemozliwiajgce lub utrudniajgce w znacznym stopniu wykonywanie dziatan,
ktérym nie mozna byto zapobiec, w szczegolnosci: katastrofy naturalne, strajki, niepokoje spoteczne,
stany wyjatkowe, akty prawne.

OCHRONA TAJEMNICY

Strony zobowigzujg sie do zachowania w tajemnicy pozyskanych w toku realizacji ustug
informatycznych nastepujacych informacji:



a/ dotyczacych struktury organizacyjnej Stron, w szczegodlnosci informacje dotyczace
schematoéw organizacyjnych, struktury stanowisk pracownikéw, opisu stanowisk pracy i
wewnetrzne regulacje dotyczace okreslenia zakresu odpowiedzialnosci;

b/ 0 charakterze technicznym Ilub objetych tajemnica handlowg Stron, dotyczace w
szczegolnosci produktow, procedur i cen, dziatalnosci, sytuacji finansowej, rodzaju
oferowanych produktéw oraz sposobu wykonywania czynnosci produkcyjnych;

c/ innych informacji przekazywanych nawzajem przez Strony, oraz wszelkich innych
informaciji , do ktérych Strony uzyskaty dostep w zwigzku z realizacjg Umowy.

Strony zobowigzujg sie do ochrony objetych tajemnicg informacji o szczegélnym znaczeniu
dotyczacych drugiej Strony i do zabezpieczania tych informacji w taki sposéb, by osoby
nieupowaznione nie miaty do nich dostepu.

Strony zobowigzujg sie do nie ujawniania objetych tajemnicg informacji o szczegélnym znaczeniu
osobom trzecim bez wyraznego pisemnego polecenia drugiej Strony lub jej pisemnej zgody. Strony
zobowigzujg sie do wykorzystywania uzyskanych informacji i dokumentéw jedynie w zakresie
niezbednym do nalezytego wykonania ustugi serwisowe;.

Obowigzek zachowania poufnosci nie dotyczy informacji i dokumentéw publicznie dostepnych lub
uzyskanych przez Strone od osoby trzeciej w sposdb zgodny z prawem. Strony zwolnione sg z
obowigzku zachowania tajemnicy w przypadku, gdy ujawnienia informacji zgda uprawniony organ w
zakresie wymaganym przepisami prawa, z zastrzezeniem, ze w takiej sytuacji Strona zobowigzana
do ujawnienia informacji poufnych niezwtocznie poinformuje o takim zadaniu drugg Strong w celu
umozliwienia jej podjecia stosownych dziatan w celu ochrony informacji poufnych, ktérych ujawnienia
zada organ publiczny. Strony majg prawo podania informacji objetych tajemnicg do informac;ji
publicznej w zakresie wymaganym przez przepisy prawa.

lll. OCHRONA DANYCH OSOBOWYCH

1.

Strony postanawiajg, ze w celu spelnienia obowigzkdéw wynikajgcych z przepiséw prawa,
a w szczegolnosci z przepiséw Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych
(t.j. Dz. U. z 2002 r. Nr 101 poz. 926 ze zm.), zwanej dalej ,Ustawg” oraz witasciwej realizacji
postanowienn ustug serwisowych, Zamawiajgcy powierza Wykonawcy do przetwarzania dane
osobowe w zwigzku z realizacjg zgtoszenia serwisowego ztozonego zgodnie z niniejszym
regulaminem.

Wykonawca  zobowigzuje  sie przetwarzaé powierzone dane osobowe  wylgcznie
w celu wywigzania sie z postanowien zawartych w niniejszym regulaminie.

Wykonawca stosuje s$rodki techniczne i organizacyjne, ktére spetniajg wymagania Ustawy
(art. 36-39) oraz Rozporzadzenia Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji z dnia 29 kwietnia
2004 r. (Dz.U. 2004r. Nr 100, poz. 1024) w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych
oraz warunkow technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiada¢ urzadzenia i systemy
informatyczne stuzgce do przetwarzania danych osobowych.

Wykonawca stosuje wysoki poziom zabezpieczen wskazany w Rozporzgdzeniu Ministra Spraw
Wewnetrznych i Administracji z dnia 29 kwietnia 2004 r. w sprawie dokumentacji przetwarzania
danych osobowych oraz warunkéw technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadaé
urzadzenia i systemy informatyczne stuzgce do przetwarzania danych osobowych.

Zamawiajgcy powierza Wykonawcy do przetwarzania dane osobowe, ktére zgromadzit zgodnie z
obowigzujgcymi przepisami prawa.

Wykonawca zobowigzuje sie do dopuszczania do przetwarzania danych osobowych wytgcznie
osoby posiadajgce nadane przez Wykonawce upowaznienie, zgodnie z nastepujgcymi punktami:
Wykonawca zobowigzuje sie do zapewnienia kontroli nad tym, jakie dane osobowe, kiedy i przez
kogo zostaty do zbioru wprowadzone oraz komu sg przekazywane.

Na pisemny wniosek Zamawiajgcego, Wykonawca jest zobowigzany do udzielenia informacji na
temat przetwarzania powierzonych mu danych osobowych, w tym na temat zastosowanych przy
przetwarzaniu danych osobowych $rodkéw technicznych i organizacyjnych, w terminie 14 dni od
otrzymania wniosku.

Wykonawca poinformuje Zleceniodawce o czynno$ciach i postepowaniach z wlasnym udziatem
prowadzonych w zakresie powierzonych do przetwarzania danych osobowych przez organy
administracji publicznej (w szczegdlnosci Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych) lub

organy wymiaru sprawiedliwosci.



|V. ODPOWIEDZIALNOSC

1.

Zadna ze Stron nie ponosi odpowiedzialno$ci za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
zobowigzan wynikajgcych podjecia realizacji ustug informatycznych, jezeli jest ono nastepstwem sity
wyzszej.

Wykonawca oswiadcza, ze jego zakres ustug informatycznych nie narusza w zadnym zakresie praw
intelektualnych lub przemystowych oséb trzecich, w tym praw autorskich, patentéw, praw
ochronnych na znaki towarowe oraz praw wynikajgcych z rejestracji na wzory uzytkowe
i przemystowe, pozostajgce w zwigzku z wprowadzeniem materiatéw do obrotu na
terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, przy czym jezeli dla prawidtowej realizacji ustug
informatycznych niezbedne bytoby dokonywanie czynnosci stanowigcych ingerencje w sfere praw
0s6b trzecich, ktérych przedmiot jest w posiadaniu Zamawiajgcego, tenze zobowigzany jest do
uprzedzenia o takim fakcie Wykonawce oraz do zapewnienia wymaganych uprawnieh w
zakresie niezbednym do prawidtowej realizacji ustugi. Wykonawca jest uprawniony do
powstrzymania sie od Swiadczenia Ustug, jezeli stwierdzi zagrozenie naruszenia praw oséb trzecich
poprzez wykonywanie zleconych dziatan serwisowych.

V. TRYB ZGtASZANIA | REALIZACJI UStUG INFORMATYCZNYCH | REKLAMACIJI

a. Tryb zgtaszania zapotrzebowania na ustuge informatyczna

b.

1) W przypadku zaistnienia Nieprawidtowosci Dziatania Zamawiajgcy zobowigzany jest:

a) zgtosi¢ Nieprawidtowos¢ Dziatania Wykonawcy oraz przekaza¢ wszelkie istotne
dla Wykonawcy informacje o zaistniatej Nieprawidlowosci dziatania:

i. za pomoca dedykowanego dla Zamawiajacego internetowego systemu
zgtoszen

Adres strony internetowej systemu zgtoszen, nazwe uzytkownika i hasto zostanie
dostarczone ,po wczesniejszym zgtoszeniu przez Zamawiajgcego takiego
zapotrzebowania na adres e-mail: helpdesk@opteam.pl

ii. w razie braku mozliwosci dokonania zgloszenia poprzez system zgtoszen
Zamawiajgcy dokona zgtoszenia w formie elektronicznej na adres e-mail:

e helpdesk@opteam.pl

iii. awaryjny sposoéb- zgtoszenie telefoniczne na nr. +48 17 86 72 100 (zgtoszenia
bedg przyjmowane tylko w przypadku awarii uniemozliwiajgcej prowadzenie
dziatalno$ci przez Zamawiajgcego )

b) zapewni¢ Wykonawcy mozliwo$é dostepu do Systemu lub Srodowiska IT, w razie
potrzeby réwniez poza godzinami pracy Zamawiajgcego,

c) zapewni¢ wszelkg niezbedng pomoc , poprzez wytypowanie kompetentnych
pracownikow do udzielania niezbednych informacji stuzgcych do prawidlowego
wykonania ustugi.

Tryb podejmowania czynnosci

1) Zgtaszanie zapotrzebowania na ustuge informatyczng odbywaé bedzie sie w nastepujacym
trybie:

2)

Przyjecie zgtoszenia

Godziny przyjmowania i
realizacji zgtoszen

Dni robocze 8:00 — 16:00 (zgtoszenia w godz. od 15:00 do 8:00 w dni robocz e
oraz zgtoszenia w dni ustawowo wolne od pracy traktowane sg jako
zgtoszone o 8:00 w kolejnym dniu roboczym).

3) Momentem przyjecia zgtoszenia jest potwierdzenie rejestracji zgloszenia w internetowym
systemie zgtoszen, z uwzglednieniem godzin przyjmowania zgtoszerh okre$lonych w tabeli
powyzej. W przypadku braku mozliwo$ci zalogowania sie do systemu zgtoszen, zgtoszenie
takie moze by¢é dokonane w wyjgtkowej sytuacji w formie elektronicznej na adres e-mail
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podany powyzej. Momentem przyjecia zgtoszenia jest wtedy otrzymanie wiadomosci zwrotnej
potwierdzajgcej rejestracje zgtoszenia, z uwzglednieniem godzin przyjmowania zgtoszen
okreslonych w tabeli powyzej.

4) Jezeli realizacja zgtoszenia bedzie wymagata ingerencji w oprogramowanie, ktérego autorem
nie jest Wykonawca, w zakresie przekraczajgcym uprawnienia Wykonawcy do takiej ingerencji
wowczas takie zlecenie nie bedzie realizowane ,0 czym Wykonawca poinformuje
Zamawiajgcego.

5) Wykonawca zakwalifikuje zgtoszenie w ciggu 7 dni roboczych i poda przyblizony termin
realizacji zgtoszenia. Zamawiajgcy, zostanie poinformowany o tym fakcie, akceptujac
kwalifikacje lub termin realizacji lub podajgc informacje o przyczynie braku akceptacji.
Zamawiajgcy udzieli odpowiedzi na zapytania dotyczgce przekazania dodatkowych danych
uszczegotawiajgcych zgtoszong ustuge.

6) Jezeli zgtoszenie bedzie dotyczyto Nieprawidlowosci Dziatania i nie jest mozliwe zdalne
usuniecie takiej Nieprawidtowosci Dziatania lub nie mozna zdalnie wskaza¢ Rozwigzania
Zastepczego, wéwczas Wykonawca zobowigzuje sie do Swiadczenia serwisu bezposrednio w
siedzibie Zamawiajgcego, co wigze sie z naliczeniem dodatkowej kwoty za dojazd Wykonawcy
na miejsce.

7) Wykonawca nie jest zobowigzany do wykonywania oraz przechowywania kopii zapasowych
danych Zamawiajgcego znajdujgcych sie na stacjach roboczych oraz serwerach

VI. PROCEDURA DOSTEPU WYKONAWCY DO OPROGRAMOWANIA UZYTKOWEGO

1. Dostep Wykonawcy do infrastruktury Zamawiajgcego odbywaé sie bedzie poprzez zdalny dostep do
Systemu lub bezposrednio w siedzibie Zamawiajgcego.
2. Zgtoszenie o zdalny dostep nastepuje na podstawie wniosku zawierajgcego nastepujace informacje:

a) nazwa Zamawiajgcego,

b) imie i nazwisko pracownika dla ktérego aktywuje sie dostep (dane Pracownika),

c) nazwa lub adres IP systemu, ktéry nalezy udostepni¢ (w tym informacja o Srodowisku:
testowe/ produkcyjne),

d) ustugi sieciowe, ktére nalezy udostepni¢ (nazwy, ewentualnie numery portéw),

e) okres czasu, na jaki dostep nalezy aktywowaé¢ (zakres godzin i dat),

f) przyczyna, dla ktérej aktywuje sie dostep,

3. Wykonawca wykonujgcy Ustugi informatyczne majg obowigzek pracowa¢ na Systemie
Zamawiajgcego na imiennych loginach, lub zgodnie z politykg zabezpieczen panujgcych w firmie
Zamawiajgcego.

4. Whniosek wysytany jest za pomocg poczty elektronicznej na wskazany przez Zamawiajgcego w trybie
roboczym adres e-mail.

5. Zamawiajgcy potwierdza przyjecie wniosku, aktywujgc dostep na wskazany adres w okreslonym we
wniosku okresie czasu i zakresie praw dostepu.

6. W wyjatkowych sytuacjach mozliwy jest dostep do Systemu

a) bezposrednio w miejscu fizycznej lokalizacji serwerdow po wczesniejszym uzgodnieniu przez
strony terminu wizyty uprawnionego pracownika Wykonawcy. Prace odbywajg sie w obecnosci
pracownika Zamawiajgcego lub upowaznionego pracownika firmy, ktéra administruje
serwerem.

b) za pomoca programu TeamViewer , ktéry umozliwia nawigzanie potgczenia internetowego z
dowolnym komputerem osobistym lub serwerem; procedure dostepu za pomocg tego
programu udzieli w razie koniecznos$ci Wykonawca w trakcie przyjmowania zgtoszenia.

VIl. WYNAGRODZENIE ZA USLUGI INFORMATYCZNE

W celu uzyskania informacji odno$nie wynagrodzenia za $wiadczone przez OPTeam S.A. ustugi
informatyczne, prosimy o kontakt pod adresem erp@opetam.pl
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