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Ogolne warunki Swiadczenia ustug informatycznych
ACOMIT Sp z o.0.
TECHNOLOGIE INFORMATYCZNE
aktualne na dzierr 15 maja 2026 r.
/zwane dalej OWU/

§ 1. Zasady ogoélne
1. OWU okresla zasady, na jakich ustugi w zakresie Umowy o $wiadczenie ustug informatycznych lub Zlecenia beda $wiadczone Zamawiajacemu.

§ 2. Definicje pojec

1. Celem uzgodnienia pojeé, na potrzeby umdw o swiadczenie ustug informatycznych, ustala sie nastepujace definicje:
Warunki - tres¢ niniejszego dokumentu,
Zamawiajacy - klient, na rzecz ktérego wykonywane sg ustugi,
Wykonawca - ACOMIT Sp. z 0.0,
Zlecenie — jednorazowe pisemne zamowienie wykonania ustugi przez Wykonawce, podpisane przez osobe upowazniong przez Zamawiajacego.
Umowa — dokument, na podstawie ktérego Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia ustug na rzecz Zamawiajacego.
System enova365 — oprogramowanie enova365, ktérego producentem jest Soneta sp. z 0.0., dziatajgce na Sprzecie serwerowym i komputerowym Zamawiajgcego
lub wynajetym (hostowanym) u zewnetrznego dostawcy przez Zamawiajacego.
Modyfikacje Wykonawcy — wszelkie zmiany, dodatki, rozszerzenia, integracje, wydruki i inne elementy wspétpracujace z systemem enova365, wykonane przez
Wykonawce
Modyfikacje Zamawiajacego — modyfikacje systemu enova365 lub innego Oprogramowania Zamawiajgcego, ktérych autorem nie jest Wykonawca
Sprzet serwerowy — serwery, na ktérych pracuje System enova365 wraz z zainstalowanym oprogramowaniem uzytkowym, gtéwnie firmy Microsoft.
Sprzet komputerowy — zestaw komputerdw i innych urzadzen komputerowych, na ktérych pracujg uzytkownicy Systemu enova365, w tym urzadzenia mobilne
wraz z oprogramowaniem komputerowym oraz uzytkowym.
Panel Klienta - wewnetrzny system zgtoszern Wykonawcy, do ktérego dostep Wykonawca moze przekaza¢ Zamawiajgcemu w celu zgtaszania i prowadzenia biezgcej
komunikacji w zakresie obstugi serwisowej, monitorowania, akceptowania wykonania ustug $wiadczonych na podstawie Umowy lub Zlecenia,
Sita Wyisza — obejmuje wszelkie nieprzewidywalne na dzieri podpisania wigzacej strony Umowy lub Zlecenia zdarzenia, bedace poza kontrolg Stron, ktére
catkowicie lub czg$ciowo uniemozliwiajg im wywiazanie sie ze swych zobowiazan.
Dokumentacja — zapis catosci ustalen podjetych i potwierdzonych przez Strony w trakcie realizacji wigzgcej strony Umowy lub Zlecenia. Ustalenia, o ktérych mowa,
dotycza kwestii nieuregulowanych szczegétowo w Umowie lub Zleceniu, w szczegdlnosci:
- ustalert merytorycznych odnoszacych sie do eksploatacji Systemu enova365,
- kwestii organizacyjnych, w tym termindéw realizacji zadarh wykonywanych na podstawie wigzacych strony Uméw,
- szczegoétowego podziatu zadan w trakcie realizacji Umowy lub Zlecenia,
- specyfikacje i instrukcje dziatania Systemu enova365 i Modyfikacji, a takze specyfikacje powstajace w wyniku analizy nowych potrzeb Zamawiajacego,
- protokoty wykonania ustug, protokoty odbioru ustug,
- zgtoszenia wraz z historig korespondencji zawarta w Panelu Klienta,
- korespondencja mailowa.
- dokumentacja moze by¢ sporzadzona rowniez w formie notatek, pod warunkiem ich potwierdzenia przez Strony w formie mailowej, pisemej lub w Panelu Klienta.
Specyfikacja — rodzaj Dokumentacji opisujacej kluczowe dziatanie wybranych funkcjonalnosci systemu enova365, rozwigzan ZOA, ktéra zostata wykonana przez
Wykonawce i przekazana Zamawiajacemu do akceptacji w zwigzku z ustugami $wiadczonymi na podstawie Umowy lub Zlecenia.
Oferta — propozycja wykonania okreslonej ustugi lub funkcjonalnosci przedstawiona Zamawiajacemu przez Wykonawce, zawierajagca opis wykonania lub
Specyfikacje, termin wykonania oraz koszt wykonania ustugi. Za potwierdzenie Oferty uznaje sie jednoznaczng odpowiedZ mailowg Zamawiajacego na przestang
oferte, zawierajacg zgode na jej realizacje. Taka odpowiedz? jest rGwnoznaczna z przyjeciem oferty i stanowi podstawe do realizacji ustug.
Stawka podstawowa — kwota okreslona za jedng godzine pracy Wykonawcy (godzina zegarowa jednego konsultanta lub programisty),
Prawo autorskie — ustawa z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych.
Utwor - wynik dziatalnosci twdrczej Wykonawcy o indywidualnym charakterze, wykonany w ramach Umowy lub Zlecenia w rozumieniu prawa autorskiego,
Usterka — wada o znaczeniu marginalnym, bez usuniecia ktérej Oprogramowanie/Modyfikacja moze normalnie funkcjonowa, lecz jej uzytkowanie jest uciazliwe.
Wydruk — element Systemu enova365, ktéry prezentuje okreslone dane zawarte w bazie danych Systemu enova365 w formie graficznej w zaleznosci od wybranego
kontekstu, np. wydruk faktury sprzedazy, wydruk listy ptac, itp. Wydruki w Systemie enova365 dzielimy na:
Wydruki Standardowe — utworzone przez Producenta oprogramowania enova365
Wydruki Niestandardowe Wykonawcy — utworzone przez Wykonawce.
Wydruki Niestandardowe Zamawiajgcego - utworzone przez Zamawiajacego lub inne osoby trzecie.
MW - ustuga wykonania modyfikacji wydruku (szablonu, wzoru, raportu), ktéry powstat na bazie wydruku juz istniejagcego w Systemie enova365,
NW - ustuga utworzenia od podstaw nowego wydruku, szablonu, wzoru, raportu,
ZL - ustugi szkoleniowe, konfiguracyjne, ustugi serwisu Infrastruktury Zamawiajgcego i Sprzetu serwerowego oraz inne ustugi z wytgczeniem ustug zmiany wersji
Systemow enova365, okreslone ryczattowo,
ZLP - ustugi dotyczace realizacji dodatkowych funkcjonalnosci, wymagajace prac programistycznych, okreslone ryczattowo,
US - inne ustugi na rzecz Zamawiajgcego, rozliczane wg rzeczywistej pracochtonnosci jednoczesnie niewykonywane w ramach Umowy serwisowej;
Gotowos¢ do $wiadczenia ustug - dyspozycyjnosé Wykonawcy do $wiadczenia ustug informatycznych oraz utrzymywanie kompetencji w zakresie Systemu
enova365, jak réwniez znajomosci specyfiki Infrastruktury Zamawiajacego.
Hotline — ustugi dorazne i ustugi pierwszej pomocy zwigzane z biezacg pracg operatora Zamawiajacego, w tym konsultacje dotyczace biezgcej pracy i obstugi
Systemu enova365, realizowane w postaci konsultacji telefonicznych i ustug terminalowych, zlecone przez Zamawiajacego. Hotline nie zastepuje prac
wdrozeniowych oraz nie obejmuje prac naprawczych, analitycznych ani ingerencji w dane lub bazy danychUpgrade / UPG — ustuga realizowana na podstawie
zlecenia ztozonego przez Zamawiajgcego, polegajgca na instalacji nowej wersji Systemu enova365 lub/i rozwigzan ZOA.
ZOA - zintegrowana oferta ACOMIT, obejmujgca rozwigzania ponadstandardowe autorstwa ACOMIT, modyfikacje i aplikacje wspotpracujgce z Systemem enova365.
Start Produkcyjny — moment rozpoczecia produkcyjnego uzytkowania Systemu enova365 lub rozwigzan ZOA przez Zamawiajgcego polegajacy na wprowadzeniu
faktycznych danych do Systemu enova365 lub rozwigzan ZOA, stuzacych rejestracji rzeczywistych proceséw biznesowych zachodzacych w przedsiebiorstwie
Zamawiajgcego.
Migracja — ustuga importu danych Zamawiajgcego do Systemu enova365 wg formatu okreslonego przez Wykonawce. Migracja nie obejmuje eksportu danych z
innych systemoéw lub dostosowywania danych do wymaganego formatu.
Asysta — ustuga, polegajaca na asystowaniu i biezagcym wsparciu pracownikéw Zamawiajacego w codziennej eksploatacji Systemu enova365; bezposrednia lub
posrednia (zdalna, telefoniczna lub wykonywana za pomocg konsultacji mailowych).
Gwarancja ACOMIT - Zobowigzanie Wykonawcy do bezptatnego usuniecia stwierdzonej wady Modyfikacji Wykonawcy. Szczegétowo opisuje to dokument
»Warunki korzystania z Oprogramowania wspotpracujagcego z enova365 i Gwarancji ACOMIT” (ZOA) jest ogdlnie dostepny i umieszczony na stronie
https://acomit.pl/strefa-klienta/warunki-ZOA/
Maintenance / SA — ustugi $wiadczone przez Wykonawce na rzecz Zamawiajacego polegajgce na utrzymaniu zgodnosci Wydrukéw Niestandardowych Wykonawcy
z aktualnie zainstalowana u Zamawiajacego wersjg Systemu enova365. W przypadku zmiany technologii Wydrukéw na technologie wtasng enova365 ubezpieczenie
nie obowiazuje.
Godziny Pracy - czas pracy Wykonawcy, w ktérym swiadczy ustugi zgodnie z Umowa lub Zleceniem Zamawiajacego,
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Ibard - ustuga do automatycznej archiwizacji wybranych danych.

Srodowisko testowe — Infrastruktura Zamawiajacego , w sktad ktdrej wchodzi sprzet, oprogramowanie uzytkowe oraz inne niezbedne elementy infrastruktury,
stuzace do wiernego odwzorowania Infrastruktury Zamawiajacego w celu wykonywania testéw systemu enova365, modyfikacji oraz rozwigzar ZOA. Srodowisko
testowe moze by¢ wtasnoscia zaréwno Zamawiajacego jak i Wykonawcy.

Monitoring — pomiar i obserwacja zjawisk zwigzanych z: Infrastrukturg Zamawiajacego, czyli serwerem bazodanowym (systemu enova365), serwerem terminali,
archiwizacjg danych ERP i danych wskazanych przez Zamawiajacego. Moze réwniez obejmowaé dodatkowe uzgodnione elementy takie jak np. warstwe softwarowa,
m.in. systemami operacyjnymi (Windows), jak rdwniez infrastruktury teleinformatycznej (przetgczniki, routery, firewalle).

Sensor — czujnik, ktory odpowiada za zbieranie informacji z elementu lub zespotu elementdw infrastruktury sprzetowej, na ktérym/ych jest umieszczony.
Infrastruktura Zamawiajacego (dalej: Infrastruktura) — catos¢ srodowiska informatycznego Zamawiajacego, obejmujgca w szczegdlnosci System enova365, sprzet
serwerowy, sprzet komputerowy, infrastrukture sieciowa, oprogramowanie systemowe i bazodanowe (w tym systemy operacyjne oraz bazy danych, np. MS SQL),
a takze inne elementy niezbedne do prawidtowego funkcjonowania systemdw informatycznych Zamawiajacego. Zamawiajacy ponosi petng odpowiedzialnos$¢ za
stan, konfiguracje oraz integralno$¢ Infrastruktury Zamawiajgcego, o ile Strony nie postanowig inaczej w Umowie lub Zleceniu.

SLA - okreslenie poziomu $wiadczenia ustug (czas reakcji Wykonawcy) lub zobowigzania Wykonawcy w zakresie poziomu $wiadczenia niektérych Ustug
Utrzymania, w tym zasady usuwania Btedéw, poziom wymaganej Dostepnosci,

SLA Premium - rozszerzony wariant standardowego poziomu swiadczenia ustug (SLA), zapewniajacy m.in. skrécony czas reakcji na zgtoszenia, bezposredni dostep
do wybranych specjalistdw Wykonawcy, gwarantowany przyspieszony start prac oraz priorytetowe traktowanie zgtoszen. Szczegétowe warunki $wiadczenia SLA
Premium okresla odrebna umowa, aneks lub zlecenie.

SLA VIP - najwyzszy, rozszerzony wariant poziomu $wiadczenia ustug (SLA), obejmujacy wszystkie elementy SLA Premium, a dodatkowo zapewniajacy
Zamawiajacemu nielimitowany dostep do ustug typu Hotline, tj. nielimitowane konsultacje zwigzane z biezacg eksploatacjg Systemu enova365, realizowane
telefonicznie lub zdalnie.

Ustugi Hotline w ramach SLA VIP maja charakter doradczy i operacyjny (pierwsza pomoc, konsultacje, biezace wsparcie uzytkownikow) i nie obejmuja prac
programistycznych, wdrozeniowych ani rozwojowych, ktére wymagajg odrebnego Zlecenia lub Oferty.

Szczegotowe warunki Swiadczenia SLA VIP, w tym ewentualne parametry dostepnosci, godziny $wiadczenia ustug oraz zasady obstugi zgtoszen, okresla odrebna
Umowa, Aneks lub Zlecenie.

Nielimitowane ustugi Hotline w ramach SLA VIP nie obejmuja usuwania skutkdw Bteddw Krytycznych, Btedéw Powaznych, awarii Systemu enova365, awarii
Infrastruktury Zamawiajacego, naruszenia integralnosci danych, w tym w szczegdlnosci niespéjnosci baz danych, ani prac polegajacych na przywracaniu
poprawnosci danych, ich rekonstrukcji, odtwarzaniu lub ,,czyszczeniu” danych w bazach danych.

Wszelkie prace wymagajace ingerencji w dane, w tym w szczegdlnosci w bazach danych (np. MS SQL), prace naprawcze, analityczne, odtworzeniowe, jak réwniez
usuwanie skutkdw btedéw powstatych po stronie Zamawiajgcego, jego personelu lub podmiotdéw trzecich, nie stanowig ustug Hotline i s realizowane jako
odrebne ustugi na podstawie Zlecenia lub Oferty, rozliczane zgodnie z obowigzujacym cennikiem.

W przypadku wystapienia zdarzen, o ktérych mowa powyzej, Wykonawca moze swiadczy¢ wsparcie w trybie SLA (w tym SLA Premium lub SLA VIP) w zakresie
reakcji, diagnozy oraz koordynacji dziatan, jednak faktyczne usuniecie przyczyn i skutkdw zdarzenia stanowi odrebng ustuge rozliczang zgodnie z obowigzujgcym
cennikiem.

Btad - nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania, niezaleznie od przyczyny takiej nieprawidtowosci. W szczegdlnosci Btedem jest dziatanie Oprogramowania
niezgodnie z Dokumentacja.

Btad Krytyczny — nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania powodujgce albo catkowity brak mozliwosci korzystania z Oprogramowania, albo takie ograniczenie
mozliwosci korzystania z niego, ze przestaje ono spetniaé swoje podstawowe funkcje.

Btad Powazny — nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania powodujacy utrudnienia w korzystaniu z Oprogramowania.

Zgtoszenie — skuteczne poinformowanie Wykonawcy o wystapieniu problemu lub Btedu w sposéb wskazany w Umowie.

§ 3. Zakres ustug
1. Zakres wykonywanych ustug moze obejmowac:
1.1. W obrebie Systemu enova365:

1.1.1. Hotline,

1.1.2. szkolenia w zakresie administrowania i uzytkowania Systemu enova365 i jego Modyfikacji,

1.1.3. dostarczanie nowych wersji Oprogramowania, jego rozszerzen oraz nowych modutéw (pod warunkiem posiadania przez Zamawiajacego
prawa do nowych wersji),

1.1.4. instalowanie nowych wersji Oprogramowania, jego rozszerzer oraz nowych modutéw na podstawie Umowy lub Zlecenia Zamawiajgcego
(pod warunkiem posiadania przez Zamawiajgcego prawa do nowych wersji),

1.1.5. konsultacje w zakresie uzytkowania systemu i/lub mozliwych rozwigzan realizacji nowych potrzeb Zamawiajgcego,

1.2. W zakresie Infrastruktury Zamawiajgcego :

1.2.1. konfigurowanie i administrowanie Infrastrukturg Zamawiajacego, w tym zarzadzanie bazami danych, udostepnianie zasobéw oraz archiwizo-
wanie bazy danych Systemu enova365 wg planu uzgodnionego z Zamawiajacym,

1.2.2. ustugi w tym konsultacje w zakresie administrowania i serwisowania sprzetu serwerowego oraz sieci komputerowej,

1.2.3. ustugi w zakresie monitoringu infrastruktury informatyczne;j

1.3.  Ustugi moga takze obejmowac projektowanie rozwigzan programistycznych. Projekty takie sg m.in. zatacznikiem do ofert handlowych przedstawianych do
akceptacji Zamawiajagcemu. Nowe rozwigzania programistyczne majg na celu usprawnienie funkcjonowania Systemu enova365, innych systemoéw ERP lub
zintegrowanych rozwigzan wspoétpracujacych. Projektowanie obejmuje analize potrzeb, przygotowanie koncepcji, stworzenie Specyfikacji funkcjonalnej oraz
przygotowanie rozwigzania w formie technicznej. Czas poswiecony na projektowanie, dokumentacje i konsultacje podlega rozliczeniu wedtug obowigzujacej
stawki godzinowej, chyba, ze Strony ustalg inaczej w Zleceniu lub Umowie.

Doktadny zakres ustug realizowanych na rzecz Zamawiajgcego precyzuja zapisy Umowy lub Zlecenia.

2. Ustugi mogg byc¢ realizowane w formie ustug szkoleniowo-wdrozeniowych, ustug analizy danych, ustug projektowo-programistycznych oraz ustug zwigzanych z
serwisem Systemu enova365 i Infrastruktury. Ustugi mogg by¢ — w zaleznosci od decyzji Wykonawcy - realizowane zdalnie (Hotline), w siedzibie Wykonawcy i/lub w
formie sesji wyjazdowych w siedzibie Zamawiajacego.

3. Ustugi realizowane na podstawie Umowy lub Zlecenia mogg by¢ rejestrowane w Panelu Klienta na zasadach jak nizej:

3.1. decyzja o przekazaniu Zamawiajgcemu dostepu do Panelu Klienta lezy po stronie Wykonawcy,

3.2.  dostep do Panelu Klienta otrzyma Petnomocnik wymieniony w Umowie lub Zleceniu,

3.3.  Petnomocnik moze dodatkowo okresli¢ osoby upowaznione do zlecania ustug Wykonawcy za pomocga Panelu Klienta,

3.4.  wszystkie zlecenia przekazane przez osoby dodane w Panelu Klienta przez Petnomocnika beda traktowane jako zlecone w imieniu Zamawiajagcego w ramach
Umowy lub Zlecenia.

4, Do czasu $wiadczenia ustug przez Wykonawce wlicza sie takze czas poswiecony na tworzenie Dokumentacji i Specyfikacji oraz konsultacji i analizy w zakresie

systemu enova365 i Infrastruktury Zamawiajacego - czas jest okreslony przez Wykonawce.

§ 3a. Srodowisko testowe hostowane przez Wykonawce
1.  Na wniosek Zamawiajacego i w ramach odrebnie ptatnej ustugi, Wykonawca moze zapewni¢ srodowisko testowe odwzorowujace srodowisko produkcyjne
Zamawiajgcego, hostowane w infrastrukturze data center Wykonawcy.
2. Srodowisko testowe moze stuzy¢ do testowania nowych wersji oprogramowania ERP, aplikacji wspétpracujacych, przeprowadzania konwersji baz danych, testow
Modyfikacji oraz projektéw programistycznych.
3. Zakres, sposdb dziatania, dostepnosc¢ oraz zasady aktualizacji Srodowiska testowego beda kazdorazowo okreslone w Zleceniu lub Umowie.
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W ramach tej ustugi mozliwe jest takze zapewnienie asysty konsultanta podczas przeprowadzania testéw.

§ 4. Zobowiazania oraz odpowiedzialnos¢ Wykonawcy

Wszystkie ustugi w zakresie serwisu Systemu enova365 i/lub rozwigzarn ZOA, a takze ustugi serwisu s3 realizowane przez wykwalifikowanych konsultantow

Wykonawcy, posiadajacych stosowne autoryzacje i certyfikaty odpowiednich producentéw.

Wykonawca do wykonania Umowy lub Zlecenia moze uzy¢, bez obowigzku uzyskania odrebnej zgody Zamawiajacego, takze podwykonawcéw, za ktérych bedzie

ponosi¢ odpowiedzialno$¢ w zakresie wykonywania przedmiotu Umowy lub Zlecenia.

W przypadku $wiadczenia ustug w siedzibie Zamawiajacego, Wykonawca ma wytgczne prawo wydawania polecen swoim przedstawicielom.

Wszystkie ustugi wykonywane w ramach Umowy lub Zlecenia sg protokotowane i wchodzg w sktad Dokumentacji. Protokoty zawierajg wykaz zgtoszonych przez

Zamawiajacego zadan oraz opis wykonanych przez Wykonawce ustug /§ 3 ust. 2/ wraz z informacjg o ilosci poswieconego czasu.

Zamawiajacy moze wnosi¢ do Dokumentacji uwagi i zastrzezenia z zachowaniem nastepujacych zasad:

5.1 Ustalenia odnosnie zakresu, sposobu i terminu wykonania Umowy lub Zlecenia poczynione w formie innej niz pisemnej lub mailowej sa niewazne.

5.2 W przypadku nie zgtoszenia przez Zamawiajgcego pisemnie lub mailem w ciggu siedmiu dni roboczych (od chwili przestania Zamawiajgcemu mailem lub
przedstawienia mu w formie pisemnej lub przestania pocztg) uwag i zastrzezern do Dokumentacji, w tym do jednostronnie podpisanych przez wykonawce
protokotéw, Dokumentacja bedzie traktowana jako aktualna i zgodna z wymaganiami Zamawiajgcego i bedzie stanowita podstawe wykonywania ustug na rzecz
Zamawiajacego oraz w przypadku protokotéw - podstawe wystawienia faktury VAT.

5.3 W przypadku zgtoszenia przez Zamawiajacego uzasadnionych uwag do protokotu, zostaje podpisany Protokdt rozbieznosci, w ktdrym okreslony zostaje termin
usuniecia rozbieznosci i termin ewentualnego zmodyfikowania Dokumentacji.

5.4 Najpdzniej w dniu przewidzianym w Protokole rozbieznosci (a w razie braku wyznaczonego terminu — w terminie siedmiu dni od daty podpisania Protokotu
rozbieznosci oraz po usunieciu rozbieznosci), strony podpisza protokét bedacy podstawg wystawienia faktury koricowe;j.

5.5 W przypadku odmowy przez Zamawiajacego podpisania protokotu lub protokotu rozbieznosci, Wykonawca uprawniony jest do jednostronnego sporzadzenia i
podpisania protokotu, ktéry bedzie podstawa do wystawienia faktury. Przepis ten stosuje sie rowniez w przypadku braku kontaktu lub reakcji ze strony
Zamawiajgcego przez okres siedmiu dni od dnia przestania mu protokotu/Protokotu rozbieznosci.

5.6 Usterki nie moga by¢ podstawg odmowy podpisania protokotu.

5.7 Wykonawcy przystuguje uprawnienie do jednostronnego podpisania Protokotu Odbioru w przypadku stwierdzenia startu produkcyjnego Systemu enova365
lub rozwiagzan ZOA.

5.8 Terminy wykonania ustug beda kazdorazowo uzgadniane przez Strony. Ustugi sg realizowane przez Wykonawce w dniach poniedziatek — pigtek za wyjatkiem
dni ustawowo wolnych od pracy, w godzinach pracy Wykonawcy, tj. 8-16. Ustugi moga by¢ rowniez realizowane poza standardowym czasem pracy Wykonawcy,
po wczesniejszym uzgodnieniu tego przez strony. Przedstawiona w umowie/zleceniu stawka godzinowa obowigzuje wytacznie w standardowych godzinach
pracy Wykonawcy (8-16 w dni robocze) i moze ulec zmianie za obustronnym porozumieniem w przypadku ustug wykonywanych poza standardowymi godzinami
pracy Wykonawcy +50% w godzinach 16:00-8:00 w dni robocze, +100% w soboty, niedziele i Swieta.

5.9 W przypadku potwierdzenia przez Zamawiajacego Oferty w formie wiadomosci mailowej, Strony uznajg, ze oferta zostata przyjeta bez koniecznosci sktadania
podpisu. Potwierdzenie takie jest wigzace i traktowane jako Zlecenie w rozumieniu OWU.

Jednorazowa sesja wyjazdowa w siedzibie Zamawiajgcego moze by¢ odwotana przez Zamawiajgcego nie pdzniej niz na peten dzieri roboczy /na 24 godz./ przed
uzgodnionym terminem wykonania ustugi. W przypadku pézniejszego odwotania Zlecenia lub zrealizowania sesji wyjazdowej, Zamawiajacy zobowigzany jest zaptaci¢
Wykonawcy wynagrodzenie ustalone w oparciu o cennik i czas wtasciwy dla wykonania takiej ustugi wedtug ponizszych kryteriéw:

1h - minimalny czas ustugi w przypadku, gdy siedziba Zamawiajgcego znajduje sie w Biatymstoku,

2h - minimalny czas ustugi w przypadku, gdy siedziba Zamawiajgcego znajduje sie do 25 km od siedziby Wykonawcy (miasto Biatystok),

3h - minimalny czas ustugi w przypadku, gdy siedziba Zamawiajgcego znajduje sie od 25 do 100 km od siedziby Wykonawcy (miasto Biatystok),

6h- minimalny czas ustugi w przypadku, gdy siedziba Zamawiajacego znajduje sie powyzej 100 km od siedziby Wykonawcy (miasto Biatystok)
Zamawiajacy bedzie wspétdziatat z Wykonawca przy tworzeniu i realizacji szczegétowych planéw dziatarn zmierzajacych do realizacji ustug, w tym do ustalania
priorytetow i podziatu zadan.
W przypadku braku szczegétowych informacji w dostarczonej przez Zamawiajgcego specyfikacji wykonania ustugi finalna decyzja o sposobie realizacji funkcjonalnosci
nalezy do Wykonawcy.
Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia ustug zgodnie z ustalonym poziomem SLA, jednak nie gwarantuje nieprzerwanego i bezbtednego dziatania Systemu
enova365 ani Infrastruktury Zamawiajacego, w szczegdlnosci w zakresie zaleznym od czynnikéw zewnetrznych, w tym infrastruktury technicznej, oprogramowania
0s0b trzecich, dziatan lub zaniechan Zamawiajgcego oraz oséb trzecich.
Szczegotowe warunki Swiadczenia Ustug SLA zostaty opisane w Umowie lub Zleceniu.
W ramach Umowy serwisowej mozliwe jest rozszerzenie standardowych warunkéw SLA do poziomu SLA Premium lub SLA VIP. Opcja ta umozliwia:

11.1 skrécony czas reakcji na Zgtoszenie

11.2 bezposredni dostep do wybranych specjalistéw Wykonawcy

11.3 gwarantowany czas rozpoczecia pracy nad Zgtoszeniem w trybie przyspieszonym

11.4 priorytetowe traktowanie zgtoszer w Panelu Klienta

Szczegotowe parametry SLA Premium lub SLA VIP okresla odrebna Umowa, Aneks lub Zlecenie.

Strony nie ponoszg odpowiedzialnosci, jezeli niewykonanie lub nienalezyte wykonanie prac okreslonych Umowa lub Zleceniem sg nastepstwem okolicznosci, za

ktére nie ponosza odpowiedzialnosci lub zawinione sg dziataniem Sity Wyzszej.
Niezaleznie od jakichkolwiek innych postanowien niniejszych Ogélnych Warunkéw Swiadczenia Ustug w przypadku powstatych szkdd lub roszczer w zwiazku ze
Swiadczeniem ustug przez Wykonawce, odpowiedzialnosé¢ Wykonawcy nie moze przekroczy¢ kwoty wynagrodzenia uiszczonego przez Zamawiajacego za wartosé
danej Umowy lub Zlecenia. Odpowiedzialnos¢ Wykonawcy z tytutu utraconych korzysci Zamawiajgcego jest wytaczona.

14. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za utrate, uszkodzenie lub nieprawidtowos¢ danych Zamawiajgcego, w tym danych zgromadzonych w Systemie

enova365 lub bazach danych, chyba, ze szkoda zostata wyrzadzona z winy umyslnej Wykonawcy.

W szczegdlnosci Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za skutki:

14.1 braku wykonywania lub nieprawidtowego wykonywania kopii zapasowych danych,

14.2 bteddw lub dziatarn Zamawiajacego, jego pracownikéw lub oséb trzecich,

14.3 ingerencji w Infrastrukture Zamawiajgcego bez udziatu lub zgody Wykonawcy,

14.4 awarii sprzetu, oprogramowania systemowego lub bazodanowego, pozostajgcych poza kontrolg Wykonawcy.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za decyzje biznesowe podejmowane przez Zamawiajacego na podstawie danych, raportéw, analiz lub informacji
uzyskanych w wyniku korzystania z Systemu enova365, ustug Wykonawcy lub udzielonych konsultacji, w tym ustug typu Hotline.

§ 5. Zobowigzania Zamawiajacego

1. Zamawiajacy zobowigzuje sie:
1.1. W zakresie Systemu enova365:
1.1.1. do systematycznego i terminowego przedtuzania prawa do nowych wersji na System enova365 wg warunkéw okreslonych przez producenta
oprogramowania,
1.1.2. do systematycznego i terminowego przedituzania prawa do aktualizacji serwisowanego oprogramowania w zakresie rozwigzan i aplikacji
niestandardowych,
1.1.3. do zlecania Wykonawcy na podstawie Zlecenia instalowania nowych wersji Systemu enova365 (Upgrade) i jego Modyfikacji.
1.2. W zakresie Infrastruktury Zamawiajgcego - we wtasnym zakresie lub zlecajac ustuge Wykonawcy:
1.2.1. do utrzymywania Infrastruktury zgodnie z zaleceniami producenta oprogramowania,
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1.2.2. do archiwizowania bazy danych Systemu enova365 - a w przypadku zlecenia tej ustugi Wykonawcy - do zamoéwienia odpowiedniej ustugi iBard
zapewniajgcej miejsce do wykonania planu archiwizacji ustalonego indywidualnie z Zamawiajgcym.
1.2.3. do utrzymywania ustugi iBard. Brak utrzymania ustugi iBard przez Zamawiajgcego zwalnia Wykonawce z tej czeSci Umowy, ktéra dotyczy archiwizacji
danych Zamawiajacego,
1.2.4. do instalacji komponentéw Sprzetu serwerowego zgodnie z wymaganiami Infrastruktury Zamawiajacego,
1.2.5. do wykonywania czynnosci zwigzanych z konfigurowaniem i administrowaniem Sprzetem komputerowym Zamawiajgcego, w tym konfigurowaniem
stacji roboczych, udostepnianiem zasobow,
1.2.6. archiwizowania danych na stacjach roboczych oraz archiwizowanie danych innych niz baza danych Systemu enova365 w kazdym wypadku lezy po
stronie Zamawiajacego,
1.2.7. utrzymania $rodowiska testowego,
Administratorem Infrastruktury Zamawiajgcego , jesli w Umowie lub Zleceniu nie okreslono inaczej, jest Zamawiajacy. Jezeli wykonanie ustugi przez Wykonawce
bedzie wymagato dostepu Wykonawcy do Infrastruktury Zamawiajagcego w trybie administracyjnym, Zamawiajacy skonfiguruje i udostepni odpowiednie konto na
czas okreslony na wykonanie ustugi lub skonfiguruje i udostepni Wykonawcy staty dostep.
Zamawiajacy zobowigzuje sie nie dokonywac jakichkolwiek zmian, modyfikacji (w tym modyfikacji Systemu enova365 z poziomu innego niz interfejs uzytkownika)
oraz ingerencji w Infrastrukture Zamawiajgcego, w tym w szczegdlnosci w oprogramowanie enova365 oraz bazy danych bez uprzedniego uzgodnienia tego z
Wykonawca. Za zmiany i skutki tych zmian Zamawiajgcy ponosi catkowita odpowiedzialno$é. W przypadku dokonania takich zmian, wygasajg w catosci ewentualne
roszczenia Zamawiajacego w stosunku do Wykonawcy z tytutu rekojmi oraz z tytutu niewtasciwego wykonania Umowy lub Zlecenia (art. 471 k.c.).
Za wykonanie czynnosci ze strony Zamawiajgcego jest odpowiedzialny Petnomocnik, ktéry zostanie okreslony w Umowie lub Zleceniu. Zamawiajacy oswiadcza, ze
Petnomocnik ma prawo dokonywania w imieniu Zamawiajgcego wszelkich czynnosci prawnych i faktycznych zwigzanych z realizacjg ustug, w tym do pisemnego lub
mailowego potwierdzania ofert, podejmowania decyzji dotyczacych przebiegu pracy, w szczegdlnosci do ustalania priorytetéow i akceptowania wynikéw pracy,
podpisywania dokumentdw i protokotéw. W przypadku wykonania ustug zleconych przez Petnomocnika, ktéremu Zamawiajacy cofngt umocowanie, Wykonawca nie
odpowiada za przypadek braku informacji o tejze zmianie, Zamawiajacy zobowigzany jest do zaptaty za takie ustugi i strony przyjmuja, ze takie ustugi zostaty
wykonane na rzecz Zamawiajacego zgodnie z Umowa lub Zleceniem.
Zamawiajacy zapewni zdalny dostep do serwera, na ktdrym jest zainstalowany System enova365. Zamawiajacy jest odpowiedzialny za administrowanie
Infrastrukturg oraz prawidtowe dziatanie Infrastruktury niezbednej dla realizacji ustug, o ile nie postanowiono inaczej.
Zamawiajacy ponosi petng odpowiedzialno$¢ za tres¢ i warto$¢ merytoryczng wszelkich dokumentéw i specyfikacji przygotowanych oraz przekazanych
przedstawicielom Wykonawcy przez swoich przedstawicieli lub przez zaangazowane przez niego podmioty trzecie.
Wykonawca nie jest odpowiedzialny za sposéb korzystania przez Zamawiajgcego z Infrastruktury, w tym z zainstalowanego oprogramowania czy wykorzystania
ustugi, bedacej przedmiotem niniejszej Umowy lub Zlecenia, a przy tym sposéb korzystania z Infrastruktury przez Zamawiajgcego nie Swiadczy o prawidtowym badz
nieprawidtowym wykonaniu Umowy lub Zlecenia przez Wykonawce.
Odpowiedzialno$¢ za jako$¢ danych zawartych w Systemie enova365, sposéb obstugi oraz konfiguracje Systemu enova365 ponosi wytgcznie Zamawiajacy, za
wyjatkiem zmian wprowadzanych przez Wykonawce na zlecenie Zamawiajacego. Zlecenia tego typu wraz z ich zakresem beda kazdorazowo opisywanie w ofercie
na zmiang lub w zgtoszeniu serwisowym w Panelu Klienta.
Zamawiajacy bedzie podejmowat decyzje zwigzane z realizacjg ustug w terminach uzgodnionych miedzy Zamawiajgcym a Wykonawca. Zamawiajacy zapewni
terminowe wywigzywanie sie swoich przedstawicieli biorgcych udziat w realizacji Umowy lub Zlecenia z zadar wyznaczonych wspdlnie z Wykonawca. Wykonawca
nie ponosi odpowiedzialnosci za skutki wynikte z opdznienia Zamawiajgcego w realizacji zadan pozostajacych po stronie Zamawiajgcego. Naruszenie tychze terminéw
przez Zamawiajgcego stanowi naruszenie przez niego warunkéw Umowy lub Zlecenia.
W przypadku wykrycia przez Zamawiajgcego Btedu lub Usterki, Zamawiajacy dokona jego Zgtoszenia wraz z nadaniem jednej sposréd nastepujacych kategorii
(priorytetow): Btad Krytyczny, Btad Powazny, Usterka.
Zgtoszenie zawiera¢ bedzie posiadane przez Zamawiajacego informacje nt. nieprawidtowego dziatania Oprogramowania. Wykonawca ma prawo zgtosi¢ do
Zamawiajacego wniosek o uzupetnienie Zgtoszenia o konkretnie wskazane informacje, niezbedne do usuniecia Btedu lub Usterki, w takim przypadku Zamawiajacy
niezwtocznie uzupetni przestane informacije, o ile jest w ich posiadaniu.
W przypadku nieprzestrzegania przez Zamawiajgcego OWU i/lub nieoptacenia w catosci lub czesci wymagalnej faktury VAT wystawionej w zwigzku z realizacja
Umowy lub Zlecenia, Umowa lub Zlecenie moga zostac rozwigzane przez Wykonawce w trybie natychmiastowym z przyczyn lezacych po stronie Zamawiajgcego, bez
uprzedniego wezwania Zamawiajacego do zaprzestania naruszen lub do wiasciwego wykonywania Umowy lub Zlecenia. Wykonawca poinformuje o tym fakcie
Zamawiajgcego w formie mailowej na adres Petnomocnika lub pisemnie na adres Zamawiajgcego.
Jakakolwiek ingerencja w baze danych lub oprogramowanie systemowe przez Zamawiajacego lub osoby trzecie bez uprzedniej zgody Wykonawcy skutkuje
wytgczeniem odpowiedzialnosci Wykonawcy za skutki takich dziatan.

§ 6. Uprawnienia wynikajace z gwarancji na oprogramowanie enova365
Wszelkie uprawnienia Zamawiajacego wynikajgce z udzielonej gwarancji na System enova365 reguluje dokument , Warunki gwarancji oprogramowania enova365”,
ktére Zamawiajacy akceptuje przy zakupie pakietu oprogramowania enova365.
Gwarancji na System enova365 udziela jego producent firma Soneta Sp. z 0.0.
Wykonawca w ramach realizacji Umowy lub Zlecenia nie jest bezposrednio odpowiedzialny za poprawne funkcjonowanie Systemu enova365, a w szczegdlnosci nie
jest odpowiedzialny za usterki i btedy w standardowej funkcjonalnosci Systemu enova365, ktérych przyczyna lezy po stronie producenta oprogramowania firmy
Soneta Sp. z 0.0.
W razie potrzeby rozwigzania Usterki lub Btedu w Systemie enova365 na podstawie gwarancji o ktérej mowa w § 6 pkt. 1 Wykonawca w ramach obowigzujacej
Umowy moze w imieniu Zamawiajgcego komunikowac sie z Producentem oprogramowania enova365, przesytajac odpowiednie zgtoszenie. Ustugi takie zaliczajg sie
do ptatnych ustug Hotline i polegajg m.in. na taczeniu sie z Infrastrukturg Zamawiajgcego, ustaleniu scenariusza powstawania btedu w porozumieniu z Zamawiajacym,
przestania wymaganych informacji o zaistniatej nieprawidtowosci do Producenta, udzieleniu fachowych wyjasnieni, implementacji oraz testéw udostepnionych
poprawek przez Producenta oprogramowania w Infrastrukturze Zamawiajgcego, w pierwszej kolejnosci na Srodowisku testowym, o ile jest to mozliwe, po akceptacji
na Srodowisku Produkcyjnym, o ile takie érodowiska istnieja.

§ 7. Ceny ustug i rozliczenie pracy
Wszystkie ustugi okreslone w OWU sg rozliczane na podstawie odpowiedniej Umowy lub Zlecenia oraz zgodnie z cennikami stanowigcymi zataczniki do tejze Umowy
lub Zlecenia.
W przypadku udzielenia Zamawiajgcemu przez Wykonawce rabatu od cen stosowanych przez Wykonawce (Zatacznik nr 1 do Umowy serwisowej, kolumna Rabat
lub rabat okreslony na Zleceniu), rabat ten nie bedzie stosowany do rozliczania ustug w przypadku, gdy na dzien wystawienia faktury za ustugi wykonywane na
podstawie wigzacej strony Umowy lub Zlecenia, Zamawiajacy posiada co najmniej 14-dniowe opdznienie w zaptacie w czesci lub catosci ktérejkolwiek z faktur
wystawionych przez Zamawiajacego.
Minimalna jednostka rozliczeniowg wykonywanych ustug jest pét godziny. Petna zaptata nalezna jest za kazdg rozpoczetg jednostke rozliczeniowa.
Ustugi rozliczane ryczattowo podlegaja petnemu rozliczeniu, niezaleznie od faktycznego naktadu pracy Wykonawcy.
Zamawiajacy zobowigzuje sie do optaty zleconych prac w przypadku rezygnacji z Umowy lub Zlecenia.
W przypadku projektowania dedykowanych rozwigzan programistycznych, czas pracy obejmuje réwniez analize potrzeb, konsultacje oraz dokumentowanie
wymagan i architektury rozwigzania. Prace projektowe mogg by¢ rozliczane w formie ryczattowej lub wedtug rzeczywistego naktadu pracy, zgodnie z zapisami
Umowy lub Zlecenia.

§ 8. Faktury i ptatnosci
Ptatnosci za wykonane ustugi beda nastepowac przelewem na podstawie faktur wystawianych przez Wykonawce na jego rachunek bankowy wskazany na fakturach.
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2. Przy wystawianiu faktur do wykazanych kwot netto Wykonawca doliczy podatek VAT wedtug obowigzujacych stawek.

3.  Wykonawca ma prawo do naliczania odsetek ustawowych za opdznienie zaptaty oraz zgdania rekompensaty za koszty odzyskiwania naleznosci na warunkach
przewidzianych przepisami Kodeksu Cywilnego oraz ustawy z dnia 8 marca 2013 r. o przeciwdziataniu nadmiernym opdéznieniom w transakcjach handlowych.

4. W przypadkach co najmniej 14-dniowego opdznienia w zaptacie za chociazby cze$¢ ktérejkolwiek z faktur, Wykonawca ma prawo do wstrzymania ustug i odstapienia
od wykonywania zleconych, a nie zrealizowanych ustug bez uprzedniego wezwania Zamawiajacego do uiszczenia naleznosci. Prawo odstgpienia moze by¢ wykonane
przez wykonawce w terminie 14 dni od dnia zaistnienia przestanki. W razie op6Znienia w ptatnosci powyzej 14 dni, Wykonawca ma takze prawo do rozwigzania
Umowy lub Zlecenia w trybie natychmiastowym z wytacznej winy Zamawiajacego.

§9. Prawa autorskie

1. Strony zobowigzujg sie przestrzegac praw autorskich.

2.  Wykonawca oswiadcza, iz posiadat bedzie wszelkie autorskie prawa majgtkowe, w tym prawa zalezne i pokrewne, do wykonanych w ramach Zaméwien Utwordéw
na wszelkich polach eksploatacji, w szczegdlnosci wymienionych w ust. 4. ponizej. Prawa i oswiadczenia dotyczace Utwordw w zakresie ich dalszego zbywania,
przenoszenia oraz udzielania w ich zakresie licencji naleza do Wykonawcy.

3. Uregulowanie naleznosci za wykonane Zlecenie lub Umowe nie oznacza przeniesienia praw autorskich i majgtkowych do Utworéw powstatych w ramach tychze.

4. Przeniesienie praw autorskich majatkowych i zaleznych w zakresie okreslonym w niniejszym paragrafie bedzie kazdorazowo uzgadniane przez Strony: do Utworu
4.1. trwate lub czasowe zwielokrotnienia Utworu w catosci lub w czesci jakimikolwiek srodkami i w jakiejkolwiek formie,

4.2. ttumaczenia, przystosowywania, zmiany uktadu lub jakichkolwiek innych zmian w Utworze;

4.3. wprowadzanie do obrotu, rozpowszechniania, w tym uzyczenia lub najmu Utworu lub jego kopii,

4.4. publiczne rozpowszechnianie Utworu, wystawienie, wySwietlenie, odtworzenie oraz nadawanie i reemitowanie, a takze publiczne udostepnianie utworu w taki
sposob, aby kazdy mdgt miec¢ do niego dostep w miejscu i w czasie przez siebie wybranym,

5.  Wykonawcy przystuguje wytgczne prawo zezwalania na wykonywanie zaleznego prawa autorskiego.

6. Zamawiajacy ma prawo do dozywotniego wykorzystania zamdéwionej zmiany (utworu) bez mozliwosci modyfikacji we wtasnym zakresie.

§10. Klauzula poufnosci i lojalnosci

1. Zasada poufnosci: Strony zobowigzujg sie, ze ani one, ani osoby przez nich zatrudnione, w tym réwniez na podstawie umowy zlecenia lub innych umdw, nie ujawnia
informacji zwigzanych z Umowg lub Zleceniem, niezaleznie od formy uzyskania, nosnika i Zrédta w okresie obowigzywania niniejszej Umowy lub Zlecenia, po jej
rozwigzaniu lub wygasnieciu.

2. Obowigzek okreslony w & 10 ust. 1 nie dotyczy informacji powszechnie znanych oraz udostepniania informacji na zadanie sgdu, prokuratury, organéw podatkowych
lub organdw kontrolnych.

3. Zasada lojalnosci: Strony zobowigzujg sie do niezatrudniania na umowe o prace pracownikdw (zatrudnionych na podstawie umowy o prace lub umowy
cywilnoprawnej) drugiej strony w czasie trwania Umowy i 12 miesiecy po jej zakoriczeniu.

4. W przypadku naruszenia zakazu lojalnosci, Strona go naruszajgca zobowigzuje sie do zaptacenia drugiej stronie kary umownej w wysokosci 150.000,00 (sto
pieédziesiat tysiecy) PLN w terminie 14 dni od daty otrzymania noty obcigzeniowej za kazde stwierdzone naruszenie.

§ 11. Przepisy koricowe

1. Sadem wtasciwym dla rozpatrywania sporéw wyniktych z wykonywania Umowy lub Zlecenia jest sgd powszechny wtasciwy dla siedziby Wykonawcy.

2. Niniejsze OWU jest ogdlnie dostepne i umieszczone na stronie https://acomit.pl/strefa-klienta/OWU

3. Dokument ,Warunki korzystania z Oprogramowania i Gwarancji ACOMIT” (ZOA) jest ogdlnie dostepny i umieszczony na stronie https://acomit.pl/strefa-
klienta/warunki-ZOA

4. Zapisy Umowy lub zlecenia majg pierwszerstwo nad postanowieniami OWU.

5. Niewaznos¢ ktéregokolwiek zapisu OWU lub Umowy lub Zlecenia nie powoduje niewaznosci catego OWU lub Umowy lub Zlecenia. W przypadku, gdy ktérykolwiek
z zapisow OWU lub Umowy lub Zlecenia zostanie prawomocnie uznany za niewazny, w jego miejsce stosuje sie odpowiedni przepis polskiego prawa powszechnie
obowiazujacego.

6. Wykonawca informuje Zamawiajgcego o zmianie OWU, przesytajac mu tres¢ OWU w formie mailowej na adres mailowy wskazany w Umowie lub Zleceniu. W
przypadku braku akceptacji nowych warunkéw OWU, Zamawiajacy w terminie 30 dni od otrzymania nowych warunkéw OWU uprawniony jest do rozwigzania
Umowy lub Zlecenia bez zachowania okresu wypowiedzenia. W innym wypadku, strony przyjmuja, ze Umowa lub Zlecenie od daty wskazanej w nowych warunkach
OWU jest realizowana na podstawie tychze nowych warunkéw bez koniecznosci aneksowania w tym zakresie Umowy lub Zlecenia w formie pisemnej.

7. Wykonawca w trakcie trwania Umowy moze poinformowaé o zmianie cennika $wiadczonych ustug, przesytajgc w formie mailowej lub poczta tradycyjna
Zamawiajacemu nowg Umowe lub Aneks do obowigzujacej Umowy. W przypadku braku akceptacji nowych warunkéw cenowych, Zamawiajacy w terminie 30 dni
od otrzymania nowego cennika uprawniony jest do rozwigzania Umowy bez zachowania okresu wypowiedzenia, o czym pisemnie poinformuje Wykonawce. W
innym wypadku, strony przyjmuja, ze Umowa lub Aneks staje sie¢ obowigzujgca od daty wskazanej w Umowie lub Aneksie.
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