Zat. Nr. 2 - Ogdlne Warunki Swiadczenia Ustug Sportdata Serwis.

Ogélne Warunki Swiadczenia Ustug Sportdata Serwis Sp. z 0.0. do umowy na
korzystanie z oprogramowania Arena Online

Niniejsze Ogdlne Warunki Swiadczenia Ustug (dalej jako OWU) majq zastosowanie do
wszelkich ustug s$wiadczonych przez Wykonawce na podstawie Umowy oraz Zlecen
Swiadczenia ustug dodatkowych.

W zakresie nieuregulowanym zastosowanie majq postanowienia Umowy.

1. Hosting.

Wykonawca zobowigzuje sie do udostepnienia Uzytkownikowi prawa do
korzystania z urzadzen (serwer) lub przestrzeni dyskowej (serwer wirtualny)
w celu zapisu i przetwarzania danych dotyczacych Oprogramowania.

Wykonawca udostepni na rzecz Uzytkownika serwery zlokalizowane w centrum
hostingowym umozliwiajace Uzytkownikowi sprzedaz biletdw z wykorzystaniem
systemu ARENA ON LINE.

Wykonawca zapewni kazdemu serwerowi Uzytkownika dostep do Internetu statym
taczem o symetrycznej predkosci 50 Mb/s. tacze bedzie miato mozliwosé
automatycznego skalowania w okresach najintensywniejszej sprzedazy poprzez
sklep internetowy.

Wykonawca przydzieli Uzytkownikowi rzeczywiste adresy IP. Wykonawca zapewni
serwerowi Uzytkownika zasilanie energig elektryczng o napieciu znamionowym
AC230V oraz podtrzymanie napiecia w przypadku jego braku z sieci miejskiej.

Uzytkownik zobowigzany jest do informowania Wykonawcy o wszelkich
zaktéceniach, przerwach w dostepie Ilub innych nieprawidtowosciach
w funkcjonowaniu tgcza z dostepem do sieci Internet.

Wykonawca zobowigzany jest w ciggu trzech godzin od otrzymania od
Uzytkownika informacji o nieprawidtowosciach w dostepie do Internetu, podjac
dziatania majace na celu usuniecie usterki. Wykonawca zobowigzany jest w ciggu
o$miu godzin od zgtoszenia poinformowac¢ Uzytkownika o nieprawidtowosciach
i ewentualnym czasie usuniecia usterki.

W przypadku braku dostepu do sieci Internet wynikiego z winy Wykonawcy,
Uzytkownikowi przystuguje bonifikata w wysokosci proporcjonalnej do czasu
wadliwego funkcjonowania tgcza, jezeli czas ten przekroczyt w sumie 24 godziny
w jednym miesigcu.

Wykonawca zastrzega sobie prawo do konserwacji facza i innych prac
konserwacyjnych skutkujgcych unieruchomieniem tacza po wczesniejszym
ustaleniu z Uzytkownikiem terminu i czasu unieruchomienia, a w przypadkach
innych niz nagte do wczesdniejszego informowania Uzytkownika o przewidywanym
terminie i czasie unieruchomienia tacza.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za przerwy w dostepie do Internetu
wynikie z powodu dziatania osdb trzecich, sity wyzszej, za przerwy powstate przez
innych operatorow.



Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za dziatanie wewnetrznej sieci
komputerowej Uzytkownika. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za dziatanie
serwer dostarczonego przez Uzytkownika.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za sposob taczenia sie Uzytkownika
Z serwerem.

Wszelkie naruszenia systemu serwera lub sieci ze strony Uzytkownika sg

zabronione. Zabronione jest podejmowanie przez Uzytkownika dziatan

polegajacych na:

a. probie ztamania zabezpieczen jakiegokolwiek systemu w Internecie,

b. ingerencji w ustugi jakiegokolwiek uzytkownika, komputera lub sieci bez jego
woli,

Cc. uzywania lub dystrybuowania narzedzi programowych stworzonych w celu
tamania zabezpieczen, haset, numerdw kart kredytowych, itp.

d. nadmierny transfer danych zakldcajacy prace innego komputera (tzw.
spamowanie).

2. Upgrade Oprogramowania.

Wykonawca zobowigzuje sie do udostepniania Uzytkownikowi zaktualizowanych
wersji Oprogramowania. Aktualizacja zawiera poprawe wczesniej zgtaszanych lub
wykrytych btedow i usterek.

Upgrady dotyczg standardowej wersji Oprogramowania i nie obejmujg modyfikacji
i zmian Oprogramowania wykonanych specjalnie na rzecz Uzytkownika.

Biezace wersja Oprogramowania zostanie udostepniona Uzytkownikowi
niezwtocznie po jej przygotowaniu przez Wykonawce.

Wykonawca ma prawo odmowy przyznania prawa do pobierania Upgraddw, jezeli:

a. Uzytkownik  naruszyt prawa Wykonawcy w  zakresie korzystania
z Oprogramowania lub

b. Uzytkownik nie wykonat jakichkolwiek zobowigzan w stosunku do Wykonawcy,
w tym zobowigzan pienieznych.

3. Konfiguracja i ustuga wsparcia technicznego (help-desk).

W ramach ustug konfiguracji oraz help desk Wykonawca zobowigzuje sie do
nastepujacych czynnosci:

Konfiguracja:

1. Pozostawanie w gotowosci do $wiadczenia ustug wskazanemu administratorowi
systemu na obiekcie w dni powszednie w godzinach 8:00-16:00 w zakresie:

a) zapewnienie poprawnej wymiany danych pomiedzy serwerem kontroli
biletéw Uzytkownika a serwerem Wykonawcy,
b) biezaca aktualizacje podstawowych parametréw uzytkowych systemu,
- wprowadzanie aktualnych danych o meczach,
- wprowadzanie danych o cenach,
- weryfikacje danych o pracownikach (uprawnieniach),
- konfiguracje innych parametrow systemu.
c) kontrole poprawnosci zapisu danych,
d) zabezpieczenie systemu przed nieuprawnionym dostepem,
e) archiwizacje zapisow z poprzednich meczy.



2. Swiadczenie ustug w zakresie kontroli rozliczenia biletéw:
a) obstuge wejsciowek stuzbowych przez system,
b) kontrole poprawnosci wykorzystania systemu przez firmy posredniczace
w sprzedazy,
c) sporzadzanie raportéw dla Zarzadu i ksiegowosci Uzytkownika,

3. Swiadczenie ustug zwigzanych z eksploatacjg systemu:
a) okresowe szkolenie personelu (w siedzibie Wykonawcy)
b) dostawe blankietéw biletowych (opcjonalnie - na dodatkowe pisemne
zamoéwienie). Uzytkownik mozZe samodzielnie dostarczy¢ blankiety do
zadruku - zgodnie z wymogami stawianymi przez System.

Help-desk:

a) pozostawanie w gotowoséci do S$wiadczenia zdalnego wsparcia
(telefonicznego oraz poprzez system HELP DESK) wskazanemu
administratorowi systemu na obiekcie w dni powszednie w godzinach 8:00-
20:00 oraz w weekendy w godzinach 09:00-18:00,

b) pomoc administratorowi systemu na obiekcie w zakresie obstugi
oprogramowania i funkcjonowania systemu ARENA ON LINE,

c) opieka nad procesami wykonywanymi w bazie danych, tzn. raz w tygodniu
wykonywanie kopii bazy danych, sprawdzenie poprawnosci wykonywania
procesow (synchronizacja, wysytka maili informacyjnych w sklepie www),
sprawdzenie stanu pamieci operacyjnej serwerdw,

d) sprawdzanie: synchronizacji imprez pojedynczych z imprezg karnetowgq,
konfiguracji graficznych szablondéw biletowych (layotéw) oraz cennikéw
przy kazdej ich zmianie oraz wykonywanie transakcji testowych przy
kazdym uruchomieniu sprzedazy, pod warunkiem, Zze Zleceniobiorca
zostanie poinformowany o fakcie wprowadzenia ww. zmian najpdzniej na
trzy dni robocze przed uruchomieniem sprzedazy,

e) okresowe przeglady sprawnosci dziatania systemu.

Ustuga wsparcia technicznego nie obejmuje prac administracyjnych/konfiguracyjnych
w systemie takich jak m.in. dodawanie cen i cennikdw (zwykitych i abonamentowych),
tworzenie imprez zwyklych i abonamentowych, zamiana gtdwnych ustawien systemu,
dodawanie i edycja layoutéw, dodawanie i edycja uzytkownikow, dodawanie i edycja
uprawnien uzytkownikéw i firm.

4. Usuniecie awarii i naprawa btedow zwigzanych z dziataniem
Oprogramowania

W ramach niniejszej ustugi Sportdata Serwis zobowigzuje sie do naprawienia bteddéw i
usuniecia awarii zwigzanych z dziataniem Oprogramowania w czasie godzin pracy tj. w
dni robocze od poniedziatku do pigtku od 8:00 do 16:00 zgodnie z ponizszymi zasadami:

Czas Reakcji

a) do 1 godzin od zgtoszenia Zdarzenia Kategorii A, liczonego od momentu
poinformowania Wykonawcy o Zgtoszeniu w okienku serwisowym,

b) do 8 godzin od zgtoszenia Zdarzenia Kategorii B, liczonego od momentu
poinformowania Wykonawcy o Zgtoszeniu w okienku serwisowym,

c) do 8 godzin od zgtoszenia Zdarzenia Kategorii C, liczonego od momentu
poinformowania Wykonawcy o Zgtoszeniu,



d) do 48 godzin dla Zgtoszen typu Zapytanie.

Dla zgtoszen wystanych poza okienkiem serwisowym czas reakcji liczony jest od
momentu rozpoczecia najblizszego okienka serwisowego.

Czas na usuniecie zgloszonych bledow

a) do 6 godzin dla Zgtoszen o Zdarzeniu Kategorii A liczonego od momentu
poinformowania Wykonawcy o Zgtoszeniu w okienku serwisowym,

b) do 2 dni roboczych dla Zgtoszen o Zdarzeniu Kategorii B liczonego od momentu
poinformowania Wykonawcy o Zgtoszeniu w okienku serwisowym,

c) do 3 dni roboczych dla Zgtoszen o Zdarzeniu Kategorii C liczonego od momentu
poinformowania Wykonawcy o Zgtoszeniu w okienku serwisowym.

d) do 8 dni roboczych dla Zgtoszen typu Zapytanie.

Kategorie Zdarzen

Kategoria A (sytuacja awaryjna / Awaria) (Zdarzenie Krytyczne) - Zdarzenie wynikajace
Z przyczyn lezacych po stronie Systemu powstate podczas prawidiowej obstugi i
uzytkowania Systemu - powodujace catkowite zatrzymanie pracy lub niedostepnosc
Systemu lub jednego z jego Modutéw, utrate danych, naruszenie ich spdjnosci lub
zdarzenie uniemozliwiajace dziatanie jednej z funkcji Systemu lub Modutu, tak, ze dalsza
praca dowolnej czesci Systemu lub jednego z Modutéw uniemozliwia prowadzenie
biezacej dziatalnosci Zamawiajgcego przy uzyciu Systemu. Ponadto do kategorii A zalicza
sie sytuacje wykrycia przez Zamawiajacego krytycznych luk badz btedéw w strukturze
systemu, zagrazajacych poprawnosci jego funkcjonowania, badz dopetnienia wymogow
formalnych wynikajacych z obowigzujacego stanu prawnego.
Do kategorii A nalezg, miedzy innymi takie zdarzenia jak:

a) spadek wydajnosci Systemu (Wydtuzenie czasu odpowiedzi Systemu powyzej 2

minut);

b) Uzytkownik Koncowy nie moze zapisac¢ lub odtworzy¢ wynikow pracy;

c) System nie odpowiada na zadania Uzytkownika;

d) System generuje komunikat btedu krytycznego;

e) System pomimo posiadanych przez Uzytkownika Korncowego uprawnien odmawia

dostepu, lub udostepnia zasob osobie nieuprawnionej;
f) podstawowe dziatania w Systemie nie sg mozliwe do zrealizowania;
g) nastgpita utrata Zasobdéw Informacyjnych z Systemu.

Kategoria B - Zdarzenie wynikajace z przyczyn lezacych po stronie Systemu powstate
podczas prawidtowej obstugi i uzytkowania Systemu - powodujgce nieprawidtowe
dziatanie Systemu Ilub jednego z Modutéw, ale umozliwiajace jego uzytkowanie.
Zdarzenie kategorii B charakteryzuje sie zmniejszeniem funkcjonalnosci Systemu,
znaczaco utrudniajagcym korzystanie z Systemu. Do kategorii B nalezg, miedzy innymi
takie zdarzenia jak:

a) spadek wydajnosci Systemu (Wydtuzenie czasu odpowiedzi Systemu od 1 do 2
minut);

b) nieprawidtowe dziatanie Systemu, lub jego czesci tj. kazde dziatanie niezgodne z
przeznaczeniem Systemu, Modutu, ustugi Systemu, lub niespetnienie wymogow
stawianych Systemowi w instrukcji obstugi;

c) wystepujg istotne ograniczenia w dziataniu Systemu, (ale nie powodujace
przecigzenia Systemu);



d)

e)

nastgpita awaria powodujgca ograniczenie wydajnosci Systemu lub koniecznos¢
przetaczenia sie na rozwigzanie zapasowe z wytaczeniem sytuacji objetych
kategorig A;

wystgpity btedy odczytu/zapisu danych - bez utraty danych; tzn. nieprawidiowe
wys$wietlanie odczytanych danych, lub niepoprawna forma zapisania danych.

Kategoria C - Zdarzenie wynikajace z przyczyn lezacych po stronie Systemu powstate
podczas prawidtowej obstugi i uzytkowania Systemu lub inne niz w kategoriach A'i B, w
wyniku ktérego, dowolna czesé¢ Systemu, platforma sprzetowa, akcesoria, itp. utracita
swojg funkcjonalno$¢. Do kategorii C nalezg, miedzy innymi takie zdarzenia jak:

a)
b)
5.

Ustuga

spadek wydajnosci Systemu (wydtuzenie czasu odpowiedzi Systemu od 10 do 60
sekund);
kazde inne Zdarzenie niebedace Zdarzeniem Kategorii A lub B.

Zarzadzanie elementami sieci LAN

zarzadzania elementami sieci LAN, ktore dedykowane sg dla funkcjonowania

Systemu Arena On Line, polega na:

a) konfiguracji sieci LAN (m.in. w przypadku jej modernizacji/rozbudowy),

b) aktualizacji oprogramowania urzadzen sieciowych,

c) monitorowaniu parametrow i obcigzen urzadzen sieciowych,

d) przekazywaniu instrukcji i wytycznych dla Uzytkownika,

e) reakcja na incydenty bezpieczenstwa,

f) aktualizacji Polityki Bezpieczenstwa,

g) diagnozowaniu wystepujacych usterek i btedéw.

6. Monitoring Serweréw
Ustuga monitorowania poprawnej pracy serwerdw zarzadzajacych Oprogramowaniem
polega na:

a) opiece nad procesami wykonywanymi w bazie danych, tzn. min. raz w tygodniu

wykonywanie kopii bazy danych,
b) okresowej optymalizacji bazy danych,
c) sprawdzeniu poprawnosci wykonywania procesdw (m.in. synchronizacja danych,
wysytka maili informacyjnych w sklepie www),

d) monitorowaniu dostepnosci ustug (sklep www, interfejsy komunikacyjne),

e) sprawdzeniu stanu pamieci operacyjnej serwerdw,

f) sprawdzeniu stanu pamieci masowej serwerdw,

g) sprawdzeniu obcigzen podzespotow serwerdw (procesor RAM),

h) reakcji na alerty systemu monitoringu pracy serwerdw,

i) reakcji na incydenty bezpieczenstwa,

j) aktualizacji Polityki Bezpieczenstwa,

k) analizy logéw serwerowych,

I) diagnozowaniu wystepujacych usterek i btedow.

7. Przeglad konserwacyjny
Wykonywanie przegladow i niezbednych prac konserwacyjnych urzadzen i

oprogramowania Systemu Arena On Line zalecane jest nie rzadziej niz raz w roku. Prace
wykonywane w ramach przegladu zostang przeprowadzone z nalezytg starannoscia,



zgodnie z zaleceniami producentéw sprzetu i oprogramowania oraz wymogami instytucji
panstwowych.

W przypadku konserwacji sprzetu i urzadzen, koszty wymiany czesci zamiennych, dla
ktérych przestata obowigzywa¢ gwarancja producenta, nie sg objete gwarancjg lub
zostaly uszkodzone w wyniku nieprawidtowego uzytkowania pokrywa Uzytkownik wg
kazdorazowo uzgodnionego kosztorysu.

Ustuga przegladu realizowana jest na podstawie pisemnego Zlecenia lub na warunkach
okreslonych w Umowie.

Z wykonanych prac kazdorazowo sporzgdzany bedzie protokdt odbioru prac. Podpisanie
protokét odbioru prac jest réwnoznaczne z wykonaniem ustugi przegladu
konserwacyjnego.

Regulamin wchodzi w zycie 1 marca 2020 r. i obowiazuje do czasu jego
aktualizacji.



