Regulamin $wiadczenia ustug informatycznych
§1. Postanowienia wstepne

1. Niniejszy dokument reguluje zasady $wiadczenia Ustug na rzecz Klienta przez ITlab z siedzibg
w Mystowicach.

2. Ustugi Swiadczone s3 w oparciu o Zamodwienia, do ktorych stosuje sie Regulamin i
odpowiednie Regulaminy dodatkowe.

3.  Regulaminy dodatkowe majg zastosowanie tylko w dla Ustug, ktérych dotycza.

4. W przypadku rozbieznosci pomiedzy Zamoéwieniami, Regulaminami Dodatkowymi lub
niniejszym Dokumentem, pierwszenstwo stosowania ma Zamoéwienie, dalej Regulaminy
Dodatkowe, a nastepnie Regulamin. W przypadku istnienia réznych wersji jezykowych w/w
dokumentéw, w przypadku istnienia rozbieznosci miedzy wersjami jezykowymi,
pierwszenstwo stosowania ma wersja polska.

§2. Definicje
Pojecia pisane wielkg literg bedg miaty znaczenie okreslone ponizej:

a. ITlab, Ustugodawca - ITlab.pl sp. z 0. 0. z siedzibg w Mystowicach 41-400, przy ul.
Katowickiej 60, wpisana do rejestru przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Sadowego
prowadzonego przez Sad Rejonowy Katowice-Wschdéd w Katowicach, VIII Wydziat
Gospodarczy Krajowego Rejestru Sgdowego, KRS: 0000611040, NIP: 2220900563;

b. Klient - osoba lub podmiot nieposiadajgcy osobowosci prawnej, bedacy strong
Zamowienia;

c. Uzytkownik - faktyczna osoba korzystajgca z Ustugi, lub na rzecz ktorej Ustuga jest
Swiadczona;

d. Zasoby Klienta - infrastruktura, oprogramowanie i in. formy zasobdw, ktore udostepnia
Klient, a ktdre sg wykorzystywane do $wiadczenia Ustugi, lub w stosunku do ktdrych
Ustuga jest Swiadczona;

e. Zasoby ITlab - infrastruktura, oprogramowanie i in. formy zasobdw, ktore udostepnia lub
wykorzystuje ITlab do $wiadczenia Ustug;

f. Materiaty - wszelkie tresci lub informacje Uzytkownika przetwarzane przy pomocy
Zasobow Klienta lub Zasobdéw ITlab;

Regulamin - niniejszy dokument;

Regulamin dodatkowy - dokument regulujacy szczegodlne zasady Swiadczenia okresSlonych
Ustug, majacy zastosowanie wytgcznie przy ich $wiadczeniu na rzecz Klienta;

i. Ustuga - kazda ustuga $Swiadczona przez ITlab na rzecz Klienta lub Uzytkownika;

j.  SLA - zatgcznik do Regulaminu lub Regulaminu dodatkowego, okreslajgce gwarantowane
przez ITlab poziomy jako$ci poszczegdlnych Ustug, wraz z zasadami wyptacania Klientowi
rekompensat w razie ich niedotrzymania;

k. Licencje - uprawnienia nadawane przez osoby trzecie do wykorzystywania okreslonego
oprogramowania przez Klienta lub Uzytkownika;

. Dane osobowe - oznaczajg wszelkie informacje o zidentyfikowanej lub mozliwej do
zidentyfikowania osobie fizycznej (,,osoba, ktorej dane dotycza™);

m. Przetwarzanie danych osobowych - oznacza operacje lub zestaw operacji wykonywanych
na danych osobowych lub zestawach danych osobowych w sposéb zautomatyzowany lub
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niezautomatyzowany, takie jak zbieranie, utrwalanie, organizowanie, porzadkowanie,
przechowywanie, adaptowanie Ilub modyfikowanie, pobieranie, przegladanie,
wykorzystywanie, ujawnianie poprzez przestanie, rozpowszechnianie lub innego rodzaju
udostepnianie, dopasowywanie lub tgczenie, ograniczanie, usuwanie lub niszczenie;

n. Umowa powierzenia — umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych w
rozumieniu art. 28 ust. 3 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady UE 2016/679,
zwanego dalej ,RODO”. Jezeli nie postanowiono inaczej, warunki Umowy powierzenia
zawarte sg w Regulaminie;

0. Zdalny dostep - mozliwos¢ fizycznego wykonywania przez Zleceniobiorce, za pomoca
wihasnych urzadzen i oprogramowania, przy jednoczesnym wykorzystaniu powszechnie
dostepnego oprogramowania do pracy zespotowej na odlegtos$é, na urzadzeniach lub w
oprogramowaniu nalezacych do Systemu informatycznego Zleceniodawcy, dowolnych
operacji na prawach administratora, za posrednictwem fgcza internetowego, na odlegtosé,
w celu oraz w zakresie koniecznym do zapewnienia nalezytego dziatania Systemu
informatycznego Zleceniodawcy.

§3. Zamowienia

1. Ustugi $wiadczone sg na postawie Zamdwien, sktadanych drogg elektroniczng (w tym za
pomocg poczty elektronicznej) lub pisemnie. Zamdwienia skladane sg na wzorach
udostepnianych lub zatwierdzanych przez ITlab, na adresy uzgodnione przez Strony zgodnie
Z postanowieniami §15.

2. ITlab potwierdzi przyjecie Zamédwienia w terminie do 3 dni roboczych. Brak potwierdzenia
uznaje sie za odmowe przyjecia danego Zamowienia.

3. ITlab moze takze w odpowiedzi przedstawi¢ uwagi do Zamdwienia, w szczegdlnosci wskazac
na jakich warunkach moze Swiadczy¢ zamawiane Ustugi. W takim wypadku, niepotwierdzenie
przez Klienta uwag w terminie 3 dni roboczych uznaje sie za rezygnacje z Zamdwienia.

4. W razie watpliwosci uznaje sie, ze uwagi Klienta do Zamodwienia stanowig odrebne
Zamowienie.

5. W przypadku, gdy ITlab przedstawia Klientowi oferte, wéwczas ostatecznie uzgodnione przez
Strony warunki traktowane bedg na potrzeby niniejszego Regulaminu jak zaakceptowane
Zamowienie na takie Ustugi i w takim wypadku postanowien ust. 2-4 nie stosuje sie.

6. Zmiana Zamodwienia po jego ztozeniu traktowana jest jak ztozenie nowego Zamdwienia.

7.  Ztozenie Zamoéwienia jest jednoznaczne z zawarciem Umowy powierzenia przetwarzania, na
podstawie ktdrej Klient powierza ITlab przetwarzanie danych osobowych w ramach tego
Zlecenia i na zasadach okreslonych niniejszym dokumentem.

8. Klient oSwiadcza, ze jest administratorem danych osobowych, ktére powierza ITlab do
przetwarzania lub jest przetwarzajgcym, ktdry powierza ITlab dane osobowe do dalszego
przetwarzania.

§4. Wspolne zasady swiadczenia Ustug

1. ITlab o$wiadcza, ze posiada wiedze, doswiadczenie i zasoby niezbedne do Swiadczenia Ustug
z zachowaniem starannosci wymaganej od podmiotéw profesjonalnie zajmujgcych sie
$wiadczeniem tego ustug tego typu, w szczegdlnosci, ze posiada wdrozony system
zarzadzania bezpieczenstwem informacji oparty o norme PN-EN ISO/IEC 27001.

2. ITlab o$wiadcza, ze stosuje $rodki techniczne, organizacyjne i inne stuzace zabezpieczeniu
Ustug przed awariami, nieuprawnionym dostepem osdb trzecich do Materiatéw, jak rowniez
nieuprawnionym lub przypadkowym uszkodzeniem lub utratg Materiatow.
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3.  Przy doborze i wdrozeniu Srodkdéw, o ktérych mowa w ust.2, ITlab bierze pod uwage charakter
Ustug, mozliwosci techniczne i ekonomiczne Stron oraz ryzyka zwigzane ze $wiadczeniem i
korzystaniem z Ustug. Ponadto, ITlab bedzie dazy¢ do statego wzmacniania zasad
bezpieczenstwa, w miare posiadanych mozliwosci. Pomimo powyzszego, ITlab nie jest jednak
w stanie zagwarantowac catkowitego bezpieczenstwa Ustug i Materiatow.

4. ITlab dotozy staran, aby na biezgco informowac Klienta (lub na jego zyczenie - Uzytkownikdw)
o wszelkich istotnych zagrozeniach zwigzanych z Ustugami, mozliwosSciach ich zmiany czy
odmiennej konfiguracji, oraz wskaze dostrzezone mozliwosci optymalizacji pracy
Infrastruktury Klienta.

5. ITlab nie umozliwia korzystania z Ustug w sposdb anonimowy, z uwagi na charakter tych
Ustug i profil prowadzonej dziatalnosci.

6. ITlab zobowigzuje sie przetwarzal powierzone do przetwarzania dane osobowe tylko i
wytgcznie w celu Swiadczenia Ustug okreSlonych w zamoéwieniu, w zakresie wynikajgcym z
regulaminu oraz ztozonego Zamowienia.

7. ITlab bedzie wykonywac operacje przetwarzania danych osobowych, wynikajgce z charakteru
$wiadczonych Ustug opisanych w Regulaminie, polegajgcych na przegladaniu (podgladzie),
przechowywaniu, utrwalaniu oraz usuwaniu danych osobowych.

8. Dane bede przetwarzane w formie elektronicznej w systemach informatycznych wspieranych
oraz administrowanych przez ITlab w sposdb dorazny lub ciagty, w zaleznosci od rodzaju
$wiadczonej Ustugi.

9. Czas trwania umowy wynika z Zamodwienia na Swiadczone Ustugi.

10. Klient w zamowieniu okre$la kategorie danych osobowych (np. imie, nazwisko, adres, itp.)
oraz kategorie 0sob, ktérych dane powierza ITlab do przetwarzania (np.: klienci, kontrahenci,
pracownicy, pacjenci, etc.).

11. ITlab zobowigzuje sie stosowa¢ metody przetwarzania danych osobowych oraz $rodki
techniczne i organizacyjne, spetniajgce wymagania okreslone przepisami prawa
powszechnego, a ponadto zapewniajgce ochrone przetwarzanych danych osobowych i
zabezpieczajgce te dane przed ich udostepnieniem osobom nieupowaznionym, zabraniem
przez osobe nieuprawniong, przetwarzaniem z naruszeniem ustawy, zmiang, utratg,
uszkodzeniem lub zniszczeniem, w zakresie, za ktory odpowiada, w tym w szczegdlnosci:

a. do przetwarzania danych osobowych dopuszcza wytgcznie upowaznionych pracownikow,
ktdrzy na piSmie zobowigzali sie do zachowania tajemnicy;

b. prowadzi wymagang przepisami oraz standardami PN-EN ISO/IEC 27001 dokumentacje
przetwarzania danych osobowych, w tym wigzace reguty korporacyjne (polityki,
regulaminy, instrukcje).

12. ITlab zobowigzuje sie przetwarza¢ powierzone mu dane osobowe zgodnie z Umowg
powierzenia, aktualnymi przepisami prawa w zakresie ochrony danych osobowych, ktére
chronig prawa oséb, ktérych dane dotycza.

13. ITlab zobowigzany jest niezwtocznie zawiadamia¢ Klienta o:

a. kazdym stwierdzeniu naruszeniu ochrony danych osobowych (np. fakcie
nieupowaznionego dostepu do danych osobowych);

b. kazdym prawnie umocowanym zgdaniu udostepnienia danych osobowych wiasciwemu
organowi panstwa, chyba, Ze zakaz zawiadomienia wynika z przepisOw prawa, a
szczegolnosci przepisow postepowania karnego, gdy zakaz ma na celu zapewnienia
poufnosci wszczetego dochodzenia;
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

c. kazdym Zzadaniu otrzymanym od osoby, ktdrej dane osobowe przetwarza, przy czym ITlab
nie ma prawa odpowiedzi na to zadanie.

ITlab ponosi odpowiedzialno$¢ za udostepnienie lub wykorzystanie danych osobowych
niezgodnie z Regulaminem, a w szczegdlnosci za udostepnienie osobom nieupowaznionym.

ITlab moze wykorzystywa¢ podwykonawcow w celu prawidtowego $wiadczenia Ustug i w
takim wypadku odpowiada za ich dziatania i zaniechania jak za dziatania wtasne. Powyzsze
nie dotyczy osdb trzecich produkujgcych czy dostarczajgcych Licencje i w takim wypadku
ITlab, o ile Strony nie postanowity inaczej, nie odpowiada za dziatania i zaniechania takich
dostawcdéw czy producentdw.

Klient odpowiada za dziatania lub zaniechania Uzytkownikdw jak za dziatania lub zaniechania
wiasne. ITlab bedzie jednak, zaleznie od wybranej Ustugi i posiadanych mozliwosci,
informowat Klienta o dziataniach lub zaniechaniach mogacych rodzi¢ odpowiedzialnos$¢ Klienta.

W ramach okreSlonych Ustug ITlab moze uzyska¢ dostep do Materiatéw i Klient poprzez
Zamowienie takiej Ustugi oswiadcza, ze dostep taki nie narusza powszechnie obowigzujgcego
prawa ani praw 0sOb trzecich. Powyzsze zdanie nie ma zastosowania, jesli przedmiotem
Ustugi jest weryfikacja legalnosci Materiatéw, w cze$ci w jakiej ITlab ma umowny i faktyczny
dostep do Materiatow.

Klient zobowigzuje sie, ze ani on, ani Uzytkownicy nie bedg dostarczac tresci niezgodnych z
powszechnie obowigzujgcym prawem ani naruszajgcych prawa osob trzecich, takze w
przypadku, gdy ITlab w ramach Ustugi monitoruje legalno$¢ Materiatow.

Klient zobowigzuje sie przestrzega¢ wskazdwek i zalecen ITlab zwigzanych z wykonywaniem
przedmiotu Umowy, w szczegdlnosci w zakresie bezpieczenstwa Ustug lub Materiatdw.

ITlab moze prowadzi¢ prace planowe i w przypadku, gdy prace takie mogg wptyna¢ na jakosc¢
lub dostepnos¢ Ustug, powiadomi o tym Klienta z wyprzedzeniem co najmniej 72 h. W
uzasadnionych przypadkach, ITlab zmieni termin prac w ustaleniu z Klientem, chyba, ze prace
polegajg na usunieciu nieprawidtowosci o charakterze krytycznym (w tym wgraniu tzw. tatek,
aktualizacji etc.). O ile Strony nie postanowity inaczej, iloS¢ prac planowych nie przekroczy 4
h w skali miesigca i nie przekroczy 2 h jednorazowo.

Miejsce $wiadczenia Ustug okresla Zamdwienie. Przy braku takiego okreSlenia uznaje sie, ze
miejscem $wiadczenia Ustugi jest siedziba ITlab.

W przypadku, gdy w ramach Ustugi dostarczane jest rozwigzanie osoby trzeciej (w
szczegolnosci Licencje), wowczas Klient zobowigzany jest przestrzega¢ wszelkich odnosnych
regulamindw czy postanowien licencyjnych zwigzanych z takimi rozwigzaniami.

W przypadku zakupu Licencji, Klient jest zobowigzany do zgtaszania do ITlab petnej,
kompletnej listy faktycznych Uzytkownikéw tych licencji (wraz ze wskazaniem iloSci
Uzytkownikdw) wg formatu wymaganego przez dostawce Licencji, oraz na biezgco
aktualizowac taka liste.

W przypadku, gdy Ustuga polega na administrowaniu przez ITlab okreSlonymi Zasobami
Klienta w imieniu Klienta, wéwczas Klient przekaze ITlab wszelkie niezbedne dane logowania,
oraz zobowigzuje sie do niekorzystania z takich danych (nielogowania do Zasobdw Klienta)
przez czas Swiadczenia Ustugi.

§5. Dostep do Zasobow Klienta

W celu poprawnego $wiadczenia Ustug, Klient umozliwi ITlab dostep zdalny do Zasobdw
Klienta. Dostep taki jest realizowany zgodnie z wytycznymi ITlab. Poprawne skonfigurowanie
oraz utrzymanie zdalnego dostepu lezy po stronie ITlab z wylgczeniem utrzymania w
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sprawnosci infrastruktury, do ktorej zdalny dostep jest realizowany (w szczegdlnosci w
zakresie zasilania, dostepu do sieci Internet, etc.).

2. Poprawne zestawienie i utrzymanie zdalnego dostepu moze wymagaé pozyskania przez
Klienta dodatkowej infrastruktury, przy czy ITlab dotozy staraf by minimalizowac koszty i inne
obcigzenia dla Klienta w zwigzku z dostepem zdalnym.

3. W uzasadnionych wypadkach, na kazdorazowe zadanie ITlab, Klient umozliwi bezposredni
dostep do Zasobdw Klienta, w szczegolnosci do stacji roboczych Uzytkownikdw, serwerdw,
routerdw i in. urzadzen aktywnych. W czasie realizowania dostepu bezposredniego, Klient
moze wyznaczy¢ osobe nadzorujgcg prace.

4. Na Zadanie Klienta, kazdorazowy dostep bezposredni zostanie potwierdzony protokotem
opisujgcym wykonane czynnosci. Postanowienia §8 ust. 4 stosuje sie odpowiednio.

§6. Okres obowigzywania

1.  Zamodwienie jak i poszczegdine Ustugi mogg by¢ ztozone na czas okreslony lub nieokreslony,
przy czym niektdre Ustugi w ofercie ITlab mogg mie¢ zatozone okresy minimalnego ich
$wiadczenia.

2. W przypadku Ustug Swiadczonych przez czas nieokreSlony, kazda ze Stron moze
wypowiedzie¢ takg Ustuge z zachowaniem 3-miesiecznego okresu wypowiedzenia, ze
skutkiem na koniec miesigca kalendarzowego.

3. W okresie wypowiedzenia, o ktdrym mowa w ust. 2, ITlab zapewnia Klientowi facznie 8
roboczogodzin konsultacji na cele zwigzane z wygaszaniem lub przenoszeniem Ustug do
innego dostawcy ustug, jak réwniez zobowigzuje sie do wspdtpracy z takim nowym dostawca
w celu i zakresie wynikajgcym z przenoszenia Ustug. W takim jednak przypadku ITlab nie
gwarantuje jakosci Ustug bedacych przedmiotem przenoszenia / wygaszania.

4. W przypadku Ustug zawartych na czas okreSlony (lub z minimalnym okresem $wiadczenia),
nie podlegajg one wczesniejszemu wypowiedzeniu (z zastrzezeniem ust 6-7).

5.  Ustugi Swiadczone przez czas okreslony, po uptywie okresu, na jaki byty zamawiane, stajg sie
Ustugami $wiadczonymi przez czas nieokreslony, o ile zadna ze Stron nie ztozy przed uptywem
takiego okresu oSwiadczenia o braku woli przedtuzania okresu $wiadczenia Ustugi.

6. ITlab moze ztozy¢ o$wiadczenie o zaprzestaniu $Swiadczenia Ustugi lub Ustug ze skutkiem
natychmiastowym (co jest jednoznaczne z zakonczeniem wspotpracy Stron z winy Klienta),
niezaleznie od charakteru Ustugi, jesli Klient narusza zasady ich $wiadczenia, w szczegdInosci
zalega z opfatami przez okres co najmniej dwdch miesiecy, pomimo wezwania go do
zaniechania naruszen (uregulowania zalegtosci), lub przetwarza Materiaty niezgodnie z
prawem.

7. Klient moze ztozy¢ oSwiadczenie o zaprzestaniu $Swiadczenia Ustugi lub Ustug ze skutkiem
natychmiastowym (co jest jednoznaczne z zakonczeniem wspdtpracy Stron z winy ITlab),
niezaleznie od charakteru Ustugi, jesli ITlab razaco narusza zasady Swiadczenia Ustug,
pomimo uprzedniego wezwania do zaniechania naruszen w terminie co najmniej 7 dni.

8. Gdy charakter Ustugi wymaga dostepu do Zasobdw Klienta przez ITlab, na zadanie Klienta
ITlab zdeponuje w bezpiecznym, ustalonym przez Strony miejscu koperte z danymi logowania,
na potrzeby wykorzystania ich przez Klienta po zakonczeniu $wiadczenia mu Ustug. Wykrycie
przez ITlab wykorzystania takich haset w sposdb nieupowazniony (w szczegdlnosci w trakcie
$wiadczenia Ustug) traktowane jest jak razgce naruszenie zasad $wiadczenia Ustug przez
Klienta.

§7. Platnosci
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1.  Wysoko$¢ i terminy opfat reguluje Zamodwienie. Przy braku takich regulacji, lub przy
niepetnych regulacjach, stosuje sie zasady okreslone niniejszym paragrafem.

2. Optaty jednorazowe ponoszone sg przez Klienta z géry za caty zamowiony okres, przy czym
Ustuga bedzie uruchomiona dopiero po uiszczeniu takiej optaty.

3.  Opfaty okresowe uiszczane bedg z gory za dany okres rozliczeniowy. Okresem rozliczeniowym
jest miesigc kalendarzowy.

4.  Optaty zalezne od zuzycia zasobdw oraz za ustugi i inne czynnosci nieobjete optatg okresowg
wskazang w ust. 3, ponoszone bedg z dotu za dany okres rozliczeniowy.

5. Wszelkie optaty bedg dokonywane na postawie faktur VAT, w terminie 14 dni od dnia
wystawienia faktury. Strony wyrazajg zgode na wystawianie i przesytanie faktur droga
elektroniczna.

6. W przypadku, gdy kwota nalezna do zaptaty jest znana Klientowi, wéwczas nieotrzymanie
przez niego faktury nie stanowi podstawy do wydtuzenia terminu lub wstrzymania zapfaty.

§8. Uruchamianie i zmiana Ustug
1. Date uruchomienia Ustugi okresla dane Zamdwienie.

2. W razie nieokreslenia daty uruchomienia w Zamowieniu, Ustugi uruchamiane beda w terminie
do 14 dni od dnia przyjecia Zamoéwienia do realizacji.

3. O uruchomieniu Ustugi ITlab poinformuje Klienta wiadomoscig e-mail, chyba, ze Ustuga jest
uruchamiana z chwilg przyjecia Zaméwienia.

4.  Kazde uruchomienie lub zmiana Ustug potwierdzone bedg protokotem potwierdzonym przez
Strony, przy czym wymiana korespondencji e-mail potwierdzajacej okreslajacy stan rzeczy
traktowana jest jak podpisanie protokotu z dniem otrzymania ostatniej wiadomosci.

5. W przypadku, gdy uruchomiana Ustuga nie dziata z przyczyn lezgcych po stronie ITlab, Klient
moze wyznaczy¢ ITlab odpowiedni, nie krétszy niz 7 dni termin na usuniecie nieprawidtowosci.
Postanowienia ust. 3-4 stosuje sie odpowiednio.

6. Klient zobowigzany jest do informowania ITlab o zamianie, dodaniu lub deinstalacji
jakiegokolwiek elementu Zasobdw Klienta. O ile Strony nie postanowig odmiennie, informacja
taka stanowi rozszerzenie istniejgcych Zamowien o taki element i moze skutkowac
naliczeniem dodatkowych optat.

§9. Woylaczanie i zawieszanie Ustug

1.  Klient moze zleci¢ ITlab czasowe zawieszenie Ustugi lub Ustug. O ile Strony nie postanowity
inaczej, zawieszenie takie nie wptywa na wynagrodzenie ryczattowe za takg Ustuge oraz jego
wymagdalnos$é. W takim jednak wypadku okres obowigzywania Zamdwienia obejmujgcego
takg Ustuge takze ulega zawieszeniu.

2. Niekorzystanie przez Klienta czy Uzytkownika z Ustugi, lub zmiana potrzeb Klienta lub
Uzytkownika sama z siebie nie powoduje rozwigzania danego Zamodwienia i nie ma wptywu
na jego dalszg realizacje.

3. W przypadku, gdy Klient zalega z ptatnosciami za co najmniej jeden miesigc kalendarzowy,
ITlab moze ograniczyé wszystkie lub niektore Ustugi Swiadczone Klientowi do czasu
uregulowania zalegtosci, w szczegdlnosci poprzez zaprzestanie obstugiwania zgtoszen awarii
innych niz krytyczne (o najwyzszym priorytecie). Ograniczenie lub zawieszenie wymaga
uprzedniego bezskutecznego wezwania do uregulowania zalegtosci w wyznaczonym, nie
krétszym niz 7 dni terminie.

4. Wypowiedzenie Ustugi jest jednoznaczne z rozwigzaniem Umowy powierzenia dla tej Ustugi.
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5. Klient ma prawo wypowiedzie¢ Ustuge, a tym samym rozwigza¢ Umowe powierzenia dla tej
Ustugi bez zachowania terminu wypowiedzenia, jezeli ITlab:

a. wykorzystat dane osobowe w sposéb niezgodny z Regulaminem;

b. powierzyt przetwarzanie danych osobowych podwykonawcom bez zgody Klienta;
C. nie zaprzestanie niewtasciwego przetwarzania danych osobowych;
d

zawiadomi o swojej niezdolnosci do dalszego wykonywania Regulaminu w zakresie
powierzenia przetwarzania danych osobowych.

6. Po zakonczeniu $wiadczenia Ustugi ITlab niezwtocznie, ale nie pdzniej niz w terminie do 7 dni
kalendarzowych, zobowigzuje sie zwrdcic¢ lub usunac¢ wszelkie dane osobowe oraz wszelkie
ich kopie, ktorych przetwarzanie zostato mu powierzone w ramach tej Ustugi, w tym
skutecznie usungé je z nosnikow elektronicznych pozostajgcych w jego dyspozyciji i
potwierdzi¢ powyzsze przekazanym Klientowi protokotem. Z powyzszego obowigzku ITlab
jest zwolniony jedynie w przypadku, gdy Prawo Unii lub prawo Rzeczypospolitej Polskiej
pozwala lub nakazujg mu dalsze przechowywanie tych danych osobowych.

§10. Prawo do kontroli w zakresie danych osobowych

1. Klient ma prawo do kontroli sposobu wykonywania wytgcznie Umowy powierzenia (1j.
$wiadczenia Ustugi w zakresie przetwarzania danych osobowych) poprzez przeprowadzenie
zapowiedzianych z co najmniej siedmiodniowym wyprzedzeniem doraznych kontroli
dotyczacych przetwarzania danych osobowych przez ITlab oraz zadania sktadania przez niego
pisemnych wyjasnien.

2. Przeprowadzenie kontroli, o ktérych mowa w ust. 1, potwierdzane jest przez przedstawiciela
Klienta protokotem z czynnosci, ktdry podpisujg przedstawiciele obu stron.

3. ITlab zobowigzuje sie dostosowad do zalecen pokontrolnych majgcych na celu usuniecie
ewentualnych uchybien i poprawe bezpieczenstwa przetwarzania danych osobowych.

4.  Klient ma prawo zazadac¢ od ITlab niezwtocznej, merytorycznej odpowiedzi na kazde pytanie
Klienta dotyczace przetwarzania powierzonych danych osobowych na podstawie Umowy
powierzenia.

5. Mozliwos¢ dokonywania kontroli u podwykonawcow ITlab moze by¢é ograniczona lub
niemozliwa.

§11. Dalsze powierzenie przetwarzania danych osobowych

1. ITlab informuje, ze w celu $wiadczenia Ustug korzysta z infrastruktury ponizej wymienionych
zewnetrznych dostawcow:

a. OVH Sp. z 0.0. ul. Szkocka 5 lok. 1, 54-402 Wroctaw;

b. Leaseweb Netherlands B.V.Luttenbergweg, 81101 EC Amsterdam;

c. Contabo GmbH, Aschauer StraBBe 32a, D-81549 Miinchen;

d. HitMe.pl - Marek Bajerski, Franciszka Mamuszki 17A, 80-178 Gdansk.

2. ITlab moze powierzy¢ realizacje Ustugi w zakresie dalszego powierzenia przetwarzania
danych osobowych innym podwykonawcom tylko i wytgcznie za pisemng zgodg Klienta. ITlab
ponosi petng odpowiedzialno$¢ wzgledem Klienta za dziatania swoich podwykonawcow.

3. ITlab moze powierzy¢ realizacje Ustugi w zakresie dalszego powierzenia przetwarzania
danych osobowych Podwykonawcy, tylko i wytgcznie, jezeli w terminie 7 dni przed tym faktem
powiadomi o tym Klienta, otrzymujgc jednoznaczne potwierdzenie, ze informacja ta do Klienta
dotarta. W terminie 7 dni od dnia otrzymania informacji Klient moze wyrazi¢ sprzeciw wobec
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proponowanych przez ITlab podmiotéw, ktdrym ten zamierza podzlecic¢ przetwarzanie danych
osobowych. Brak sprzeciwu w tym terminie ze strony Klienta jest rownoznaczny z wyrazeniem
przez niego zgody.

§12. Jakosc¢ Ustug

1. ITlab dotozy wszelkich staran, aby S$wiadczone Ustugi staly na najwyzszym mozliwym
poziomie, jednakze nie jest w stanie zagwarantowac bezprzerwowego $wiadczenia Ustug ani
wytgczenia szkodliwej ingerencji oséb trzecich.

2. Dziatanie ITlab ma charakter konsultacyjny i Klient o$wiadcza, ze ma $wiadomosé, ze moze
nie by¢ to wystarczajgce do usuniecia zgtaszanego problemu.

3. Dla kazdego Zamoéwienia mozliwe jest okreslanie dodatkowych pozioméw jakosci (SLA).
Mozliwe jest takze okreslenie SLA dla poszczegdinych Ustug.

4. W kazdym wypadku, okres w jakim ITlab byta zobowigzana do wykonania okreslonych
czynnosci ulega zawieszeniu na czas, przez jaki Klient lub Uzytkownik nie wykonujg
niezbednych oraz uprzednio wskazanych przez ITlab czynnosci (w szczegdlnosci w zakresie
dostepu do Zasobdw Klienta).

5. SLA ulega zawieszeniu na czas potrzebny na dokonanie zmiany w konfiguracji Ustugi, jesli
zmiana taka zostata uprzednio uzgodniona z Klientem lub wynika z jego polecenia.

§13. Odpowiedzialnos¢ i wylaczenia odpowiedzialnos$ci
1.  Zabronione jest wykorzystywanie Ustug:

a. w celu wywotania wystgpienia awarii lub przecigzenia Infrastruktury ITlab lub oséb
trzecich, lub w sposdb powodujacy zagrozenie dla Infrastruktury ITlab lub oséb trzecich;

b. w sposdb godzacy w integralno$¢ systeméw informatycznych ITlab;

c. W sposob prowadzacy do popetnienia czynu zabronionego w rozumieniu obowigzujgcych
przepisOw prawa;

d. w celu przesyfania niezamoéwionej informacji handlowej skierowanej do oznaczonego
odbiorcy (tzw. ,spam”);

e. do dostarczania tresci o charakterze bezprawnym w rozumieniu Ustawy o $wiadczeniu
ustug drogg elektroniczng (Dz. U. z 2002, nr 144, poz. 1204 z pozn. zm.);

f. w celu lub w sposéb umozliwiajgcy rozpowszechnianie informacji lub materiatow
chronionych prawem wiasnosci intelektualnej (w szczegdlnosci nagran muzycznych,
filmdéw, oprogramowania itp.) bez posiadania stosownych uprawnien;

g. w celu zaktadania, utrzymywania lub jakiegokolwiek wspierania serwisdw, stron, portali,
itp. zawierajgcych tresci niezgodne z powszechnie obowigzujgcym prawem;

h. w celu rozpowszechniania Iub udostepniania programéw komputerowych
przystosowanych do lub powstatych w celu umozliwienia popetnienia czynu zabronionego;

i. w sposob, ktory spowodowatby wykorzystanie Infrastruktury ITlab w celu popetnienia
czynu zabronionego;

j. w celu lub w sposdb umozliwiajgcy przekierowywania na strony o charakterze lub
zawierajgce informacje badz programy okresSlone w pkt. a-i.

2. Oile w Umowie nie wskazano wyraznie inaczej lub nie jest to przedmiotem zamoéwionej Ustugi,
ITlab nie ponosi odpowiedzialnosci:
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a. za skutki nieprzestrzegania przez Klienta lub Uzytkownika zalecen czy postanowien
licencyjnych producenta/ dostawcy oprogramowania, w tym za niezgtoszenie (brak
aktualizacji) listy Uzytkownikdw Licencii, jesli byto to wymagane;

b. za skutki nieprzestrzegania przez Klienta lub Uzytkownika zalecen ITlab zwigzanych z
Ustugami,

C. za wprowadzenie szkodliwego lub niechcianego oprogramowania do danych Klienta czy
Uzytkownika, a takze za skutki takiego wprowadzenia;

d. za brak informowania ITlab o zmianie konfiguracji (dodaniu, deinstalacji) elementéw
Zasobow Klienta;

e. za integralno$¢ ani zawartos¢ (tres¢) danych Klienta ani Uzytkownika;

za niewfasciwe funkcjonowanie oprogramowania udostepnionego przez osoby trzecie, jak
rowniez za skutki dziatania lub niewtasciwego dziatania tego oprogramowania;

g. za zmiany wprowadzone do oprogramowania przez osobe inng niz ITlab lub podmiot
dziatajgcy w jej imieniu;
h. za utrate przez Klienta lub Uzytkownika haset dostepu lub konta;

i. Za skutki wykorzystania przez Klienta danych logowania (dostepu do Zasobdw Klienta) w
przypadku, gdy Klient zobowigzany byt do powstrzymania sie od takich dziatan;

j.  za dziatania oséb trzecich w sieci Internet lub dokonane za jej pomoca, ani za skutki
takich dziatan;

k. za dziatania Klienta ani Uzytkownika w sieci Internet lub za wykonywane jej pomoca, ani
za skutki tych dziatan, w tym za udostepnianie lub przechowywanie przez niego
okreslonych danych badz informaciji;

za awarie, usterki lub jakiekolwiek inne wadliwe funkcjonowanie badz niefunkcjonowanie
urzadzen lub infrastruktury innej niz Infrastruktura ITlab;

. za informacje lub tresci udostepniane za posrednictwem sieci Internet;
za materiaty i tresci udostepniane lub rozpowszechniane przez Klienta lub Uzytkownika;
za Materiaty przechowywane na Infrastrukturze Klienta;

T o 5 3

za utrate danych Klienta usunietych przez ITlab po okresie przechowywania danych
okreslonych w Zamdwieniu lub niniejszym dokumencie, a takze w przypadkach, gdy ITlab
byta uprawniona do takiego usuniecia;

g. brak dostepu zdalnego lub bezposredniego do Zasobdw Klienta ani skutki takiego braku
dostepu, jesli brak dostepu byt spowodowany dziataniem lub zaniechaniem Klienta.

3. Postanowienia ust. 2 nie obejmujg przypadkow, gdy dane zdarzenie wynika z winy umysinej
lub razgcego niedbalstwa ITlab.

4. ITlab wskazuje, ze zgodnie z powszechnie obowigzujgcym prawem, moze by¢ zmuszona do
zablokowania dostepu do okres$lonych Materiatdw czy Ustug, jesli dziatanie takie wynika z
powszechnie obowigzujgcego prawa lub orzeczenia kompetentnego organu. ITlab w miare
posiadanych mozliwosci poinformuje Klienta o zamiarze takiego dziatania, jednakze nie
ponosi odpowiedzialnosci za zachowanie ani skutki zachowania zgodnie z takimi przepisami
lub orzeczeniem.

5. O ile nie postanowiono odmiennie, Strony nie ponoszg odpowiedzialnosSci za zdarzenia ani
skutki nastepstw zdarzen majacych charakter sity wyzszej, tj. w szczegolnosci pozardw,
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powodzi czy innych katastrof naturalnych, dziatan wojennych, rozruchdéw, niepokojow
spotecznych, nielegalnych strajkdw, etc.

6. Poza przypadkami wynikajgcymi z winy umysinej lub z razgcego niedbalstwa ITlab,
odpowiedzialno$¢ ITlab w danym miesigcu kalendarzowym z tytutu niewykonania lub
nienalezytego wykonania Ustugi ograniczona jest do wartosci tej Ustugi w tym miesigcu.

§14. Reklamacje

1. Klient uprawniony jest do wniesienia reklamacji zwigzanych z niewykonaniem lub
nienalezytym wykonaniem Ustugi, jak rowniez niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem
Zamowienia, Regulaminu lub Regulaminu dodatkowego przez ITlab.

2. Uzytkownik jest uprawniony do zgtoszenia reklamacji tylko za uprzednim upowaznieniem go
do takiego dziatania przez Klienta.

3. Reklamacje zgtasza sie drogg elektroniczng (w tym za pomocg poczty e-mail) na adres
wskazany przez ITlab.

4. Reklamacja musi zawiera¢ co najmniej oznaczenie Klienta, zwiezly opis zdarzenia
uzasadniajgcego reklamacje, Ustuge, ktorej dotyczy, okres objety reklamacjg oraz zadanie
Klienta. ITlab moze wezwac Klienta do uzupetnienia danych reklamacji, jesli jej poprawne
rozpoznanie nie jest mozliwe bez takich danych, wskazujac dodatkowy termin nie dtuzszy niz
7 dni. Bezskuteczny uptyw tego terminu uprawnia ITlab do pozostawienia reklamacji bez
rozpoznania.

5. ITlab rozpozna reklamacje w terminie 30 dni od dnia jej otrzymania. Bezskuteczny uptyw
tego terminu traktowany bedzie jak uznanie reklamaciji.

Odmowa uznania reklamacji powinna zawiera¢ zwiezte uzasadnienie przyczyn odmowy.

7. O ile Strony nie postanowig inaczej, zgtoszenie awarii czy niedziatania Ustugi nie stanowig
reklamacji.

§15. Osoby kontaktowe i eskalacje
1.  Strony w Zamoéwieniu moga wyznaczy¢ osoby (adresy) kontaktowe oraz uprawnione do
biezacej komunikacji lub sktadania, zmiany i rozwigzywania Zamoéwien.
2. Strony uznajg, ze korespondencja pochodzaca z predefiniowanego przez dang Strone adresu
jest wigzgca dla drugiej Strony do czasu otrzymania od takiej Strony odmiennej informaciji.

3.  Zmiana 0sO6b kontaktowych wymaga dla swojej waznosci przedstawienia nowej listy
kontaktowej przez osoby uprawnione do reprezentacji Strony. Nowa lista obowigzuje po
uptywie 5 dni od dnia jej otrzymania przez drugg Strone, z zastrzezeniem ust 4.

4. Kazda ze Stron moze zlozy¢ oswiadczenie o natychmiastowym zablokowaniu dostepu
okreslonej osoby lub 0séb i informacja taka jest skuteczna z chwilg jej doreczenia drugiej
Stronie. Odblokowanie nastepuje na zasadzie przedstawienia nowej listy.

5. W przypadku braku wskazania osob kontaktowych, o$wiadczenia Strony w danym zakresie
muszg by¢ sktadane zgodnie z powszechnie obowigzujgcym prawem w zakresie reprezentacji
takiej Strony.

6. W przypadku, gdy charakter danej Ustugi tego wymaga, Klient zobowigzany jest do
przekazania ITlab listy Uzytkownikdw uprawnionych do korzystania z tej Ustugi, oraz do
biezacego aktualizowania tej listy.

§16. Zmiana zasad swiadczenia Ustug
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1.  ITlab moze przedstawi¢ nowe zasady $wiadczenia okreSlonych lub wszystkich Ustug, poprzez
przestanie ich drogg elektroniczng Klientowi z wyprzedzeniem co najmniej miesigca
kalendarzowego przed ich wprowadzeniem w zycie. Klient moze odmdéwic przyjecia nowych
zasad, najpdzniej na 7 dni przed planowanym wejsciem w zycie. W takim wypadku, Ustugi
przestajg by¢ $wiadczone z dniem wejscia w zycie zmienionych zasad.

2. Postanowienia ust. 1 nie majg zastosowania w przypadku, gdy zmiany dotyczg wytgcznie
zasad korzystania z Licencji.

§17. Postanowienia koncowe

1.  Strony zobowigzujg sie do podjecia wysitku w celu polubownego (tj. poprzez wzajemne
negocjacje) rozwigzania wszelkich spordw mogacych wynikng¢ z niniejszego Regulaminu,
Zamowien lub Ustug. Przy niemoznosci polubownego rozwigzania sporu, zostanie od poddany
pod rozstrzygniecie dla Sadu wtasciwego ze wzgledu na siedzibe ITlab.

2. Do niniejszego Regulaminu, Zaméwien oraz Ustug stosuje sie przepisy prawa polskiego.
Konwencji Narodéw Zjednoczonych o umowach miedzynarodowej sprzedazy towaréw nie
stosuje sie.

3. W przypadku sporzadzania niniejszego dokumentu lub jakiegokolwiek innego dokumentu
taczacego Strony w jezykach innych niz polski, wéwczas Strony zobowigzujg sie do wskazania
wersji jezykowej dominujacej. Jesli dokumenty te sg ttumaczone na jezyk obcy, wowczas w
razie watpliwosci co do tresci, wigzace bedg postanowienia wersji polskiej.
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Zatgczniki:
Regulaminy dodatkowe
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1A Ustuga wsparcia - Helpdesk

1. W ramach Ustugi Helpdesk, ITlab $wiadczy pomoc informatyczng zdalnie, tj. telefonicznie,
w drodze korespondencji elektronicznej lub z uzyciem Zdalnego dostepu do Zasobdéw
klienta poprzez bezpieczny kanat internetowy.

2. Przez pomoc informatyczng rozumie sie konsultacje na rzecz Klienta lub Uzytkownika lub
wykonywanie zdalnych czynnosci zmierzajgcych do diagnozy lub usuniecia problemu
zgtaszanego przez Klienta lub Uzytkownika, dotyczacg obstugi urzadzen systemu
informatycznego lub aplikacji wykorzystywanych przez Uzytkownika.

3. Przetwarzanie danych polega wytgcznie na podgladzie dziatan Uzytkownika na zasobach
Klienta oraz w ramach uprawnien Uzytkownika, a takze wykonywanie takich dziatan za
tego Uzytkownika. W uzasadnionych przypadkach ITlab zarejestruje sesje potgczenia
zdalnego po uzyskaniu zgody Klienta.

4. ITlab podejmuje dziatania w ramach Helpdesk wytacznie na zgdanie odpowiednio
uprawnionego Uzytkownika.

5. ITlab udostepnia uprawnionym Uzytkownikom mozliwos¢ przekazywania zgdan pomocy
(zapytan) w nastepujacy sposob:

a. pocztg elektroniczng na adres: pomoc@itlab.pl;
b. elektronicznie, poprzez panel klienta dostepny pod adresem https://pomoc.itlab.pl;
c. telefonicznie pod numerem telefonu: +48 32 700 35 12.

6. W kazdym wypadku zadanie przekazane ustnie lub telefonicznie wymagane jest
potwierdzenie pisemne, za posrednictwem e-mail lub systemu teleinformatycznego pod
rygorem niewaznosci.

7. Zgtoszenia dokonywane drogg elektroniczng przyjmowane sg przez system automatyczny
przez catg dobe w trybie 24/7/365, zgtoszenia dokonywane drogg telefoniczng
przyjmowane sg w godzinach 8:00 - 16:00.

8. Podstawowy tryb realizacji Ustugi jest trybem domysinym i oznacza realizacje zgtoszen
Klienta lub Uzytkownika dokonanych przez udostepnione kanaty zgtaszania zgdan pomocy
w dni robocze w godzinach 8:00 - 16:00, przy uzyciu Zdalnego dostepu.

9. ITlab gwarantuje czas reakcji na zgtoszenie nie przekraczajacy 4h (liczony w ciggu godzin
roboczych ITlab) oraz rozpoczecie dziatan naprawczych w terminie nie przekraczajgcym 8
h (liczonych w ciggu godzin roboczych ITlab).

10. Rozszerzony tryb realizacji Ustugi polega na wykonywaniu Ustugi poza normalnymi
godzinami pracy oraz przy skréconym czasie reakcji ITlab, oraz za dodatkowg optatg z
tym zwigzang. Tryb ten jest dostepny na Zadanie Klienta, przy czym Zadanie takie moze
by¢ wyrazone takze uprzednio w Zamdwieniu.

11. ITlab moze odmdwi¢ wykonania Ustugi w trybie rozszerzonym, jesli z analizy problemu
nie wynika, aby zgtaszany problem stanowit istotne ograniczenie dla ciggtosci dziatalnosci
Klienta lub jesli Klient odmawia wykonania okreSlonych czynnosci w zwigzku z
koniecznoscig $wiadczenia takiej Ustugi (w szczegdlnosSci nie zapewnia dostepu lub
odmawia poniesienia dodatkowych optat).
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1B Ustuga wsparcia — Administracja

1. W ramach Ustugi Administracji, ITlab podejmuje dziatania majgce na celu utrzymanie lub
przywrdcenie sprawnosci Zasobdw Klienta.

2. Ustuga Administracji realizowana jest poprzez monitorowanie Zasobdw klienta,
wykonywanie prac zdalnych lub bezposrednich, pracach konfiguracyjnych, ktére maja
znaczenie dla catosci, lub czesci systemu informatycznego Klienta. Zakres przetwarzania
danych ograniczony jest do wykonywania czynnosci administracyjnych.

3. O ile Strony nie postanowity odmiennie, Ustuga Administracji ma charakter Ustugi na
Zadanie.

4. Ustuga Administracji poprzedzona jest wywiadem prowadzonym przez lub na zlecenie
ITlab, w ramach ktérego okresla sie Zasoby Klienta majgce by¢ przedmiotem Ustugi. O ile
Strony nie postanowig odmiennie, zakres Ustugi obejmuje wszelkie zauwazone przez ITlab
elementy Zasobdw Klienta.

5. ITlab podejmuje dziatania Administracji wytgcznie na zgdanie odpowiednio uprawnionego
Uzytkownika.

6. ITlab udostepnia uprawnionym Uzytkownikom mozliwos¢ przekazywania zadan Ustugi
administracji w nastepujacy sposob:

a. pocztg elektroniczng na adres: pomoc@itlab.pl;
b. elektronicznie, poprzez panel klienta dostepny pod adresem https://pomoc.itlab.pl;
c. telefonicznie pod numerem telefonu: +48 32 700 35 12.

7. W kazdym wypadku zadanie przekazane ustnie lub telefonicznie wymagane jest
potwierdzenie pisemne, za posrednictwem e-mail lub systemu teleinformatycznego pod
rygorem niewaznosci.

8. Zgtoszenia dokonywane drogg elektroniczng przyjmowane sg przez system automatyczny
przez catyg dobe w trybie 24/7/365, zgtoszenia dokonywane drogg telefoniczng
przyjmowane sg w godzinach 8:00 - 16:00.

9. Podstawowy tryb realizacji Ustugi jest trybem domyslinym i oznacza realizacje zgtoszen
Klienta lub Uzytkownika dokonanych przez udostepnione kanaty zgtaszania zagdan pomocy
w dni robocze w godzinach 8:00 - 16:00, przy uzyciu Zdalnego dostepu.

10. ITlab gwarantuje czas reakcji na zgtoszenie nie przekraczajgcy 4h (liczony w ciggu godzin
roboczych ITlab) oraz rozpoczecie dziatan naprawczych w terminie nie przekraczajgcym 8
h (liczonych w ciggu godzin roboczych ITlab).

11. Rozszerzony tryb realizacji Ustugi polega na wykonywaniu Ustugi poza normalnymi
godzinami pracy oraz przy skroconym czasie reakcji ITlab, oraz za dodatkowg optatg z
tym zwigzanga. Tryb ten jest dostepny na Zadanie Klienta, przy czym Zadanie takie moze
by¢ wyrazone takze uprzednio w Zamdwieniu.

12. ITlab moze odmdwi¢ wykonania Ustugi w trybie rozszerzonym, jesli z analizy problemu
nie wynika, aby zgtaszany problem stanowit istotne ograniczenie dla ciggtosci dziatalnosci
Klienta lub jesli Klient odmawia wykonania okreSlonych czynnosci w zwigzku z
koniecznoscig $wiadczenia takiej Ustugi (w szczegdlnosSci nie zapewnia dostepu lub
odmawia poniesienia dodatkowych optat).
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