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Regulamin - warunki realizacji usług informatycznych  
i reklamacji obowiązujące w firmie OPTeam S.A. 

I. DEFINICJE 

1. Wykonawca – OPTeam S.A. 

2. Zamawiający – podmiot składający zgłoszenie serwisowe za pośrednictwem dedykowanego portalu,  
telefonu, e-maila. 

3. Strony – Wykonawca i Zamawiający 

4. System – oprogramowanie objęte serwisem Wykonawcy . 
5. Środowisko IT –  Sprzęt wraz z Systemem operacyjnym. 

6. Licencja – warunki korzystania z poszczególnych programów składających się na System, udzielana 
przez autorów lub inne upoważnione podmioty. 

7. Nieprawidłowość Działania  – oznacza Awarię, Błąd lub Usterkę Systemu, zgłaszane przez 

Zamawiającego, 

8. Reklamacja – to zgłoszenie przez Zamawiającego nieprawidłowości działania usługi (lub 
zamówienia) zrealizowanej przez Wykonawcę w okresie objętym gwarancją.  

9. Awaria – jeśli dotyczy Systemu oznacza funkcjonowanie Systemu, niezgodnie z opisanym 
w Dokumentacji lub Opisie Zmian, które uniemożliwia pracę w Systemie .Jeśli dotyczy Środowiska IT 
oznacza brak wymaganej funkcjonalności globalnej rozumianej jako brak dostępu do serwerów 

spowodowany niesprawnością samego serwera lub Systemu operacyjnego na nim zainstalowanego,  
nie mające przyczyn w środowisku zewnętrznym, powodujące całkowite jego zatrzymanie. Nie dotyczy 
stacji roboczych 

10.  Błąd – oznacza funkcjonowanie Systemu niezgodne z opisanym w Dokumentacji lub Opisie Zmian,  
powodujące wystąpienie błędnych zapisów w bazie danych Systemu, których usunięcie nie może  być 
przeprowadzone przez Zamawiającego i utrudnia pracę Użytkowników;  

11.  Usterka  – oznacza funkcjonowanie Systemu niezgodne z opisanym w Dokumentacji lub Opisie Zmian,  
niewpływające istotnie na pracę Systemu, utrudniające pracę Użytkowników, lub oznacza 
funkcjonowanie Sprzętu z Systemem Operacyjnym w sposób nieprawidłowy, co utrudnia pracę 

Użytkowników ale nie powoduje jej całkowitego zatrzymania.  
12.  Zgłoszenie – zawiadomienie o Nieprawidłowości działania.  
13.  Rozwiązanie zastępcze – jeśli dotyczy Systemu oznacza awaryjne procedury postępowania,  

wykorzystywania Systemu lub oprogramowanie pomocnicze dostarczane przez Wykonawcę 
indywidualnie dla potrzeb usunięcia Nieprawidłowości Działania wymagających czasochłonnej 
naprawy, które służą podtrzymaniu ciągłości pracy Zamawiającego i obsługi jego klientów. Jeśli dotyczy 

Sprzętu oznacza działanie Wykonawcy mające na celu utrzymanie funkcjonalności Środowiska IT w 
zakresie niezbędnym do prawidłowej pracy aplikacji, dopuszczając niższą wydajność. 

14.  Dzień Roboczy – oznacza każdy dzień od poniedziałku do piątku z wyłączeniem dni ustawowo 

wolnych od pracy. 

15.  Godziny Robocze - godziny od 08:00 do 16:00 w Dni Robocze. 

16.  Użytkownik – pracownik Zamawiającego korzystający z Systemu zgodnie z licencją  

17.  Dokumentacja – zbiór dokumentów, zawierających specyfikację Systemu.  

18.  Siła wyższa- zdarzenia, uniemożliwiające lub utrudniające w znacznym stopniu wykonywanie działań,  
którym nie można było zapobiec, w szczególności: katastrofy naturalne, strajki, niepokoje  społeczne,  

stany wyjątkowe, akty prawne. 

 

II. OCHRONA TAJEMNICY 

1. Strony zobowiązują się do zachowania w tajemnicy pozyskanych w toku realizacji usług 
informatycznych następujących informacji: 
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a/ dotyczących struktury organizacyjnej Stron, w szczególności informacje dotyczące 
schematów organizacyjnych, struktury stanowisk pracowników, opisu stanowisk pracy i 

wewnętrzne regulacje dotyczące określenia zakresu odpowiedzialności;  

b/ o charakterze technicznym lub objętych tajemnicą handlową Stron, dotyczące w 
szczególności produktów, procedur i cen, działalności, sytuacji finansowej, rodzaju 

oferowanych produktów oraz sposobu wykonywania czynności produkcyjnych;  

c/ innych informacji przekazywanych nawzajem przez Strony, oraz wszelkich innych 
informacji , do których Strony uzyskały dostęp w związku z realizacją Umowy.  

2. Strony zobowiązują się do ochrony objętych tajemnicą informacji o szczególnym znaczeniu 
dotyczących drugiej Strony i do zabezpieczania tych informacji w taki sposób, by osoby 
nieupoważnione nie miały do nich dostępu. 

3. Strony zobowiązują się do nie ujawniania objętych tajemnicą informacji o szczególnym znaczeniu 
osobom trzecim bez wyraźnego pisemnego polecenia drugiej Strony lub jej pisemnej zgody. Strony 
zobowiązują się do wykorzystywania uzyskanych informacji i dokumentów jedynie w zakresie 

niezbędnym do należytego wykonania usługi serwisowej.  

4. Obowiązek zachowania poufności nie dotyczy informacji i dokumentów publicznie dostępnych lub 
uzyskanych przez Stronę od osoby trzeciej w sposób zgodny z prawem. Strony zwolnione są z 

obowiązku zachowania tajemnicy w przypadku, gdy ujawnienia informacji żąda uprawniony organ w 
zakresie wymaganym przepisami prawa, z zastrzeżeniem, że w takiej sytuacji Strona zobowiązana 
do ujawnienia informacji poufnych niezwłocznie poinformuje o takim żądaniu drugą Stronę w celu 

umożliwienia jej podjęcia stosownych działań w celu ochrony informacji poufnych, których ujawnienia 
żąda organ publiczny. Strony mają prawo podania informacji objętych tajemnicą do informacji 
publicznej w zakresie wymaganym przez przepisy  prawa. 

 
 

III. OCHRONA DANYCH OSOBOWYCH 

1. Strony postanawiają, że w celu spełnienia obowiązków wynikających z przepisów prawa,  
a w szczególności z przepisów 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 „Ustawą” oraz właściwej realizacji  

postanowień usług serwisowych, Zamawiający powierza Wykonawcy do przetwarzania dane 
osobowe  w związku z realizacją zgłoszenia serwisowego złożonego zgodnie z niniejszym 
regulaminem. 

2. Wykonawca zobowiązuje się przetwarzać powierzone dane osobowe wyłącznie  
w celu wywiązania się z postanowień zawartych w niniejszym regulaminie.  

3. Wykonawca stosuje środki techniczne i organizacyjne, które spełniają wymagania Ustawy  

(art. 36-39) oraz Rozporządzenia Ministra Spraw Wewnętrznych i Administracji z dnia 29 kwietnia 
2004 r. (Dz.U. 2004r. Nr 100, poz. 1024) w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych 
oraz warunków technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadać urządzenia i systemy 

informatyczne służące do przetwarzania danych osobowych.  
4. Wykonawca stosuje wysoki poziom zabezpieczeń wskazany w Rozporządzeniu Ministra Spraw 

Wewnętrznych i Administracji z dnia 29 kwietnia 2004 r. w sprawie dokumentacji przetwarzania 

danych osobowych oraz warunków technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadać 
urządzenia i systemy informatyczne służące do przetwarzania danych osobowych.  

5. Zamawiający powierza Wykonawcy do przetwarzania dane osobowe, które zgromadził zgodnie z 

obowiązującymi przepisami prawa.  
6. Wykonawca zobowiązuje się do dopuszczania do przetwarzania danych osobowych wyłącznie 

osoby posiadające nadane przez Wykonawcę upoważnienie, zgodnie z następującymi punktami:  

7. Wykonawca zobowiązuje się do zapewnienia kontroli nad tym, jakie dane osobowe, kiedy i przez 
kogo zostały do zbioru wprowadzone oraz komu są przekazywane.  

8. Na pisemny wniosek Zamawiającego, Wykonawca jest zobowiązany do udzielenia informacji na 

temat przetwarzania powierzonych mu danych osobowych, w tym na temat zastosowanych przy 
przetwarzaniu danych osobowych środków technicznych i organizacyjnych, w terminie 14 dni od 
otrzymania wniosku.  

9. Wykonawca poinformuje Zleceniodawcę o czynnościach i postępowaniach z własnym udziałem 
prowadzonych w zakresie powierzonych do przetwarzania danych osobowych przez organy 
administracji publicznej (w szczególności Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych) lub 

organy wymiaru sprawiedliwości.  
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IV. ODPOWIEDZIALNOŚĆ 

1. Żadna ze Stron nie ponosi odpowiedzialności za niewykonanie lub nienależyte wykonanie 

zobowiązań wynikających podjęcia realizacji usług informatycznych, jeżeli jest ono następstwem siły 
wyższej.  

2. Wykonawca oświadcza, że jego zakres usług informatycznych nie narusza w żadnym zakresie praw 

intelektualnych lub przemysłowych osób trzecich, w tym praw autorskich, patentów, praw 
ochronnych                         na znaki towarowe oraz praw wynikających z rejestracji na wzory użytkowe 
i przemysłowe, pozostające                         w związku z wprowadzeniem materiałów do obrotu na 

terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, przy czym jeżeli dla prawidłowej realizacji usług 
informatycznych niezbędne byłoby dokonywanie czynności stanowiących ingerencję w sferę praw 
osób trzecich, których przedmiot jest w posiadaniu Zamawiającego, tenże zobowiązany jest do 

uprzedzenia o takim fakcie Wykonawcę oraz do zapewnienia wymaganych uprawnień                 w 
zakresie niezbędnym do prawidłowej realizacji usługi. Wykonawca jest uprawniony do 
powstrzymania się od świadczenia Usług, jeżeli stwierdzi zagrożenie naruszenia praw osób trzecich 

poprzez wykonywanie zleconych działań serwisowych. 

 

V.  TRYB ZGŁASZANIA I  REALIZACJI USŁUG INFORMATYCZNYCH I REKLAMACJI 

a. Tryb zgłaszania zapotrzebowania na usługę informatyczną  
1) W przypadku zaistnienia Nieprawidłowości Działania Zamawiający zobowiązany jest:  

a) zgłosić Nieprawidłowość Działania Wykonawcy oraz przekazać wszelkie istotne 

dla Wykonawcy informacje o zaistniałej Nieprawidłowości działania:  

i. za pomocą dedykowanego dla Zamawiającego internetowego systemu 
zgłoszeń 

 Adres strony internetowej systemu zgłoszeń, nazwę użytkownika i hasło zostanie 
dostarczone ,po wcześniejszym zgłoszeniu przez Zamawiającego takiego 
zapotrzebowania na adres e-mail: helpdesk@opteam.pl 

ii. w razie braku możliwości dokonania zgłoszenia poprzez system zgłoszeń  

Zamawiający dokona zgłoszenia w formie elektronicznej na adres e-mail:  

 helpdesk@opteam.pl 

iii. awaryjny sposób- zgłoszenie telefoniczne na nr. +48 17 86 72 100 (zgłoszenia 

będą przyjmowane tylko w przypadku awarii uniemożliwiającej prowadzenie 
działalności przez Zamawiającego ) 

b) zapewnić Wykonawcy możliwość dostępu do Systemu lub Środowiska IT, w razie 

potrzeby również poza godzinami pracy Zamawiającego,   

c) zapewnić wszelką niezbędną pomoc , poprzez wytypowanie kompetentnych 
pracowników do udzielania niezbędnych informacji służących do prawidłowego 

wykonania usługi. 

 
b. Tryb podejmowania czynności  

1) Zgłaszanie zapotrzebowania na usługę informatyczną odbywać będzie się w następującym 
trybie: 

2)  

Przyjęcie zgłoszenia 

Godziny przyjmowania i 
realizacji zgłoszeń  

Dni robocze 8:00 – 16:00 (zgłoszenia w godz. od 15:00 do 8:00 w dni robocze 

oraz zgłoszenia w dni ustawowo wolne od pracy traktowane są jako 
zgłoszone o 8:00 w kolejnym dniu roboczym).  

 
3) Momentem przyjęcia zgłoszenia jest potwierdzenie rejestracji zgłoszenia w internetowym 

systemie zgłoszeń, z uwzględnieniem godzin przyjmowania zgłoszeń określonych w tabeli 
powyżej. W przypadku braku możliwości zalogowania się do systemu zgłoszeń, zgłoszenie 
takie może być dokonane w wyjątkowej sytuacji w formie elektronicznej na adres e-mail 

mailto:helpdesk@opteam.pl
mailto:
mailto:
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podany powyżej. Momentem przyjęcia zgłoszenia jest wtedy otrzymanie wiadomości zwrotnej 
potwierdzającej rejestrację zgłoszenia, z uwzględnieniem godzin przyjmowania zgłoszeń 

określonych w tabeli powyżej. 
 

4) Jeżeli realizacja zgłoszenia będzie wymagała ingerencji w oprogramowanie, którego autorem 

nie jest Wykonawca, w zakresie przekraczającym uprawnienia Wykonawcy do takiej ingerencji 
wówczas takie zlecenie nie będzie realizowane ,o czym Wykonawca poinformuje 
Zamawiającego.  

5) Wykonawca zakwalifikuje zgłoszenie w ciągu 7 dni roboczych i poda przybliżony termin 
realizacji zgłoszenia. Zamawiający, zostanie poinformowany o tym fakcie, akceptując  
kwalifikację lub termin realizacji lub podając informację o przyczynie braku akceptacji.  

Zamawiający udzieli odpowiedzi na zapytania dotyczące przekazania dodatkowych danych 
uszczegóławiających zgłoszoną usługę.  

6) Jeżeli zgłoszenie będzie dotyczyło Nieprawidłowości Działania i  nie jest możliwe zdalne 

usunięcie takiej Nieprawidłowości Działania lub nie można zdalnie wskazać Rozwiązania 
Zastępczego, wówczas Wykonawca zobowiązuje się do świadczenia serwisu bezpośrednio w 
siedzibie Zamawiającego, co wiąże się z naliczeniem dodatkowej kwoty za dojazd Wykonawcy 

na miejsce. 

7) Wykonawca nie jest zobowiązany do wykonywania oraz przechowywania kopii zapasowych 
danych Zamawiającego znajdujących się na stacjach roboczych oraz serwerach 

 

VI. PROCEDURA DOSTĘPU WYKONAWCY DO OPROGRAMOWANIA UŻYTKOWEGO  

 

1. Dostęp Wykonawcy do infrastruktury Zamawiającego odbywać się będzie poprzez zdalny dostęp do 
Systemu lub bezpośrednio w siedzibie Zamawiającego. 

2. Zgłoszenie o zdalny dostęp następuje na podstawie wniosku zawierającego następujące informacje:   
 

a) nazwa Zamawiającego, 
b) imię i nazwisko pracownika dla którego aktywuje się dostęp (dane Pracownika), 
c) nazwa lub adres IP systemu, który należy udostępnić (w tym informacja o środowisku:  

testowe/ produkcyjne), 
d) usługi sieciowe, które należy udostępnić (nazwy, ewentualnie numery portów),  
e) okres czasu, na jaki dostęp należy aktywować (zakres godzin i dat), 

f) przyczyna, dla której aktywuje się dostęp, 
 
3. Wykonawca wykonujący Usługi informatyczne mają obowiązek pracować na Systemie  

Zamawiającego na imiennych loginach, lub zgodnie z polityką zabezpieczeń panujących w firmie 
Zamawiającego. 

4. Wniosek wysyłany jest za pomocą poczty elektronicznej na wskazany przez Zamawiającego w trybie 

roboczym adres e-mail.  
5. Zamawiający potwierdza przyjęcie wniosku, aktywując dostęp na wskazany adres w określonym we 

wniosku okresie czasu i zakresie praw dostępu.  

6. W wyjątkowych sytuacjach możliwy jest dostęp do Systemu  
a) bezpośrednio w miejscu fizycznej lokalizacji serwerów po wcześniejszym uzgodnieniu przez 

strony terminu wizyty uprawnionego pracownika Wykonawcy. Prace odbywają się w obecności 

pracownika Zamawiającego lub upoważnionego pracownika firmy, która administruje 
serwerem. 

b) za pomocą programu TeamViewer , który umożliwia nawiązanie połączenia internetowego z 

dowolnym komputerem osobistym lub serwerem; procedurę dostępu za pomocą tego 
programu udzieli w razie konieczności Wykonawca w trakcie przyjmowania zgłoszenia. 

 

VII.  WYNAGRODZENIE ZA USŁUGI INFORMATYCZNE 

W celu uzyskania informacji odnośnie wynagrodzenia za świadczone przez OPTeam S.A. usługi  
informatyczne, prosimy o kontakt pod adresem erp@opetam.pl 

mailto:erp@opetam.pl

