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i
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OdrZavanje Informacionog sistema se obavlja prema odredbama i uslovima navedenim u
ovom Ugovoru koji definise sva prava i obaveze Ugovornih strana.
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Ugovorne strane Su se sporazumele kako sledi:

1) DEFINICIJE
‘Informacioni sistem"

"Aplikativni sistem"

"Opcija"

"Verzija"

"Sistemski softver”

"Verifikaciona oprema"

"Produkciona oprema"

“Ugovor o realizaciji 11S"

~Vreme odziva”

JVreme za realizaciju”

,,SLA"

“Zahtey”
»Zapis"

“Redovna verzija“

c¢ine svyj Aplikativni sistem; koji su predmet ovog
Ugovora o odrZavanju,

predstavijaju proizvodi, &jji je autor i vlasnik lzvrsilac,
a koji je isporugen prema Ugovory o realizaciji
Integralnog Informacionog sistema.

predstavija funkcionaino prosirenje koje ne ulazi u
osnovnu verzijy Aplikativnog sistema vec predstavija
njegov dodatak koji se posebno licencira,

predstavija  funkcionaino i tehnicki ZaokruZeno
izdanje proizvoda koje ima Jedinstveno Oznacavanje.

predstavlja skup licencnih Programa a narogito:
Operativni sistem, Baze podataka i ostalj softveri koji
SU  neophodni za funkcionisanje !nformacionog
sistema.

predstavija opremu na kojoj se obavija verifikacija
novih jli postojecih verzija. Na toj opremi se vrge
verifikacija j primopredaja svih radova po osnovy
prihvacenih  Ponuda i Ugovora Zakljucenih sa
Naruciocem pre instalacije na produkcionoj oprem.

predstavija opremu na kojoj se izvr§ava Informacionij
sistem.

Je Ugovor broj 377/2014-2600 sa svim pripadajuéim
Aneksima  po kojima  je lzvrSilac  isporugio
Informacioni sistem kompaniji a Cije je pravo
koriséenja preuzeo Narucéilac,

predstavijia  vremenskj period od momenta
podnos$enja Zahteva do momenta u kome se pristupa
analizi i resavanjy prijavijenog problema.

vremenski period od Mmomenta analize Zahteya do
Mmomenta realizacije Zahteya,

«Service level Agreement” - Stavka Ugovora u kojoj je
definisan nivo (vrsta | koli¢ina) usluge izmeduy
Narucoca i Izvrgioca.

Dokument koji syzi Za evidenciju usluga koje
Narucilac zahteva og lzvrSioca

Dokumentovana informacija koja predstavija potvrdy
postignutih rezultata jlj dokaz o aktivnosti

Verzija proizvoda Ciji se funkcionalni i tehnicki sadrZaj
Planira na bazi godisnjih ciljeva razvoja proizvoda |
zahteva NaruGilaca | Cije izdavanje Jje unapred
definisano u terminima definisanim ovim Ugovorom



“Vanredna verzija"

“Stepen ugroZenosti”
“Fond satj"

Kolidina inZenjer satj koju Narugilac obezbeduje
Ugovorom o odrZavanjy



I)SADRZAY UGOVORA
2. PREDMET UGOVORA

2.1,

22,

Prema Ugovory o realizaciji Integrainog Informacionog sistema. Ovim

* Usluge odrZavanja sistema koje se realizuju v okviry fonda za to
rezervisanih inZenjer satj

* Usluge odrZavanja sistema koje predstavijaju obavezy lzvrsioca i ne ulaze
u fond unapred rezervisanih inZenjer satj

Informacioni sistem, koji je predmet usluga odrZavanja iz ovog Ugovora,
obuhvata sledece Aplikativne sisteme (proizvode);

*centraini ERP sistem - asw:dominus

* Billing&customer care System - asw:utillitas
* Business intelligence system - asw:sapiens
* DMS system I pisarnica - asw:libris

* CRM & collaboration System - asw.officius
* Web portal - asw:portal

* sistem za monitoring - asw:supervisior

i) VRSTE USLUGA

3. USLUGE ODRZAVANJA - OBUHVACENE UGOVOROM
Ovim Ugovorom definisana su dva tipa usluga Izvr§ioca:

* Usluge koje ulaze y fond sati definisan Ugovorom

* Usluge koje ne ulaze y fond sati definisan Ugovorom

USLUGE KOJE ULAZE U FOND SATI ZA ODRZAVANJE
3.1.

Sledece usluge se lzvrsavaju iskljugivo na Zahtev Narugioca | utroseno

* Korektivno odrZavanje
* Preventivno odrZavanje
* Konsultantske usluge za kori$éenje sistema
* Instalacija nove verzije Aplikativnog sisterna



* Razvoj novih funkcionalnost;

Nivo usluga definisan Jje u SLA dely Ugovora, Poglavije 4,

3.2

3.3

3.4,

3.5.

Usluge korektivnog odrZavanja oy vataju:
* Konsultacije o naciny koriséenja Sistema

* Otklanjanje gresaka jlj zastoja Informacionog sistema nastalih greskom
korisnika

* Pomoé y identiﬁkovanju poteskoda j Zastoja u procesy rada

oPodeéavanje Parametara sistema U skladu sa Promenama poslovnih
Procesa Narucioca jjj Zakonskim Promenama,

Usluge Préeventivnog odrZavanja ge lzvrsavajy iskljuéivo yz prethodno
odobrenje Narucioca i opyp vataju:

* Preventiynj pregled i analizy funkcionisanja sistema kod korisnika
* Provery komumkacione i hardverske infrasrrukture vezanu za Informacion;

* Konsultacije oko izbora j dimenzioniranja hardverske opreme j Sistemskog
Softvera

* Priprema Podataka na Zahtev korisnika prema  zahtevy trecih lica
(revizorskih kuca, Ministarstaya, banaka jtd. )

Instalacija noye verzije Apﬁkativnog sistema obuhvata:

*Instalacijy | konﬁguraciju nove  verzije Aplikativnog sistema pa
verifikaciony i produkciony opremu

* Distribucijy instalacijy nove verzjje Apﬁkativnog Sistema na prethodno
odredene objekte Narugioca



* Distribuciju, instalacijy | konﬁguracﬁu izmena Aplikatr‘vnog sistema
hastalih na bazj zakonskih izmena

3.6. Razvoj novih funkcionalonsti obuhvata

* Razvoj novih funkcionalnost fsporuéenog Informacionog sistema prema
Zahtewy Specifikaciji Narugjoca,

* lzvréilac zadrzaya Pravo da odbije razvoj ukoliko ugrozava funkciona!nost,
arhitekturu jjlj performanse Aplikativnog sistema,

lzvrilac pryza
odrZavanje definisanih y Poglaviju 3. SLA dela ovog Ugovora, odnosno
usluge koje Izvrsilac PruZa na sopstven; trosak i to:

* Preventivno odrZavanje

* Ispravke gresaka y Informacionom sistemu

* Razvoj izdavanje Redovne verzije proizvoda

* Razvoj funkcionalnosti sistema (proizvoda) koje diktiraju zakonske izmene

3.8 Usluge Preventivnog odrZavanja obuhvataju monitoring  sistema (kod
klijenata koji imaju tehnicke uslove za monitoring) i obaves'ravanje
Narucioca o rezultatima monitoringa u pogledu:

* IzvrSavanja specifiénih funkcija kod Naruéioca

*Provere parametars sistemskog  softvera (operativni sistem, baza
podataka, Aplikativnj server) vezanog za Informacioni sistem,

3.9.  Ispravke gresaka u Informacionom sistemu koje obuhvataju:

* Intervencije na Informacionom sistemy ukoliko se funkcije ne izvrdavaju y
skladu sa usvojenom funkcionalnom specifikacijom

* Intervencije na Informacionom sistemu ukoliko funkcije ne generisy tacne
podatke.

3.70. Razvoj izdavanje redovne verzije proizvoda

3.11. Izmene Informacionog sistema u sklady sa Promenom zakonskih odredbi,

Ove intervencije se obavijaju iskljugivo na Zahtev i prema Specifikaciji
Naruéioca,

Status obavezne primene.



4.3,
4.4,

4.5.

4.6.
4.7.

4.8.

!ntervencrje Na sistemskom j drugom softveru za koje ne Postoje ugovorpe
obaveze lzvrsioca ili on nife isporugilac.

Popravka hardverske | komunikacione opreme jfj reSavanje problema ko
PruZaoca komunfkacionih usluga lisporugioca hardvera,

Instalacijy i obuku korisnika Za nove module koji nisu bilj predmet Ugovora 0
realizaciji Integralnog In formacionog sistema.

Pracenje Zakonske regulative i prom ena.

teret Narugjoca,
Pruzanje usluge 7/24

S. VERZIJE SISTEMA

5.1.

5.2

5.3.

54.
5.5.

ucuje razvoj sloZenih funkcionalnosti i funkcionalnostj
koje podrazumevaju 1zmenu strukture baze podataka

Ovim Ugovorom definisane sy dva tipa verzija Aplikativnin sistema:

* Redovng - Izdaje se PO unapred predvidenim terminima definisanim u
Poglaviju 6. SLA dela ovog Ugovora.

* Vanredna - izdaje se van termina predvidenih za redovnu verziju a na
Zahtey Narucioca,

Promena sadrZaja proizvoda Opisana je dokumen tom ,Sta je novo u verziji*

lzvrsilac je duzan Naruciocu stayijtj na raspolaganje dokument ,$ta Jje novo y

verziji* u periody in tervjuisanja korisnika,



5.6.

5.7.

5.8.

5.9,

5.70.

(zvrs'ilac ima obavezy da odrZava Verziju sistema 2 godine od datuma njene
{mplementacije kod Narugioca lzvrSilac ¢e podrzati | Verziju koja je

Implementirana kog korisnika, a Starija je od 2 godine, ukoliko za to postoje
tehnicki usloyj

Redovna verzija

5.11.

5.12.

5.13.

5.14.

5.75.

5.76.

5.17.

5.18.

Isporugilac se obavezuje na lzdavanje najmanje 1 (jedne) Redovne verzije
Aplikativnog sistema (proizvoda) u ka!endarskoj godini.

Aktivnosti na formiranju sadrZaja verzije su Razvoj po sprintevima, lzdavanje

verzije i Intervjuisanje, Termin; 2a izvrSenje navedenih aktivnosti odredeni sy
Upoglaviju 6. SLA dela ovog Ugovora,

Razvoj po sprintevima - Syi Zahtevi za novim funkcionalnostima, 2a koje sy

lzdavanje - Podrazumeva zavrsen  ciklus razvoja, testiranja |
dokumen tovanja i raspoloziyost verzije za distribuciju,

Intervjuisanje - Podrazumeva dogovor izmedy Narucioca | Isporugioca o
terminu instalacije nove verzife,

Vanredna verzija

Ukoliko Zahteyi Naruéioca za razvojem i izmenama Proizvoda (sistema) ne
ulaze u plan Redovne verzije, a zbog prioriteta | specificnih uslova Narucioca,
Narucilac ima Pravo zahtevati vanredn; razvoj i formiranje Vanredne verzije
sistema sa specifi¢nim sadrZzajem po njegovom Zahteyy, Realizacija i
formiranje Vanredne verzije ide na trogak Narucioca.



5.22. Implementacija verzije Podrazumeya proces instalacijje | konﬁguracye

5.23, Implementacya S€ moZe vrsiti pa verifikaciony opremu | produkciony
opremu. Nivo implementac:je definisy ugovorne strane.

IV) NAGINI PRUZANJA USLUGA
6. TIPOVI ZAHTEVA

6.1.  Matrica nivoa usluga odrZavanja j tipova Zahteva data jeu Poglaviju 5. 14
dela ovog Ugovora.

6.2. Znacenje kolona iz Mmatrice nivoa usluga odrza vanja i tipova Zahteva:

*Tip Zahteva - y Skladu sa 0sobinama zahteva Isporucilac definige tip
Zahteva,

* Nivo ASw usluge - y zavisnosti od kompleksnost; evidentiranog Zahteva
razlikuje se i njvo usluge, odnosno vreme odziva i vreme realizacije. Nijvo
usluga odrzavanja i vremena 0dziva data je Poglaviju 4. SLA dela Ugovora.

y 2 EVIDENTIRANJE ZAHTEVA

7.1.  Tipovi Zahteva koje podnosi Naru@ilac j njihove osobine dat; Su u poglavijy 5,
SLA dela ovog Ugovora.

7.2 Prijavijivanje Zastoja ili uocenih gresaka yu izvr§avanjy lnformacionog

sistema vrsi ovlascen; predstavnik Narugioca kao Zahtey za uslugu
(intervencuu) kroz vidove komunikacrje Opisane y poglaviju 7. s1A dela

7.3.  Proces prijave Zahteva | intervencije na Zahtev korisnika Opisan je
dokumentom Protokol o pruZanju korisnicke podrske koji se prilaze uz ovaj



74. Naruvc'ilac Je u obavezi da U roku od 15 dana od prijema obavestenja o

od 15 dana, lzvrSilac obavestava Naruéioca email-om o Statusu Zahteva
nakon 7,12 14 dana. Istekom 15-0g dana Zahtey S€ automatski zatyarg |

Narucilac nema Pravo naknadne reklamacije yeg $8mo  moguénost
Postavijanja novog Zahteya.

8. RASPOLOZIVOST SERVISA
U okviry radnog vremena

8.1 lzvrsilac Za Aplikativne Sisteme (proizvode) pruZa usluge Prema vremenima
datim u Poglaviju 7. si.A dela Ugovora.

8.2 Izvrsilac Zahteve za intervencijama y Okviru prethodno deﬁnfsanog vremena

8.4.  Za Zahteve evidentirane nakon 7 6h ¢iji stepen ugroZenosti ne Spada ni y
Jednu kategoriju iz prethodnog stava, njihovoj analizi i realizaciji se pristupa
U narednom radnom danu.

8.6.  Narudilac ima moguénost angazovanja resursa lzvrsioca van radnog
Vréemena za unapred definisane aktivnosti. 23 taj period rezervacife resursa
komercijalni uslovi se posebno definisu.

8.7.  Narugilac Jje u obavezi da Isporuéiocy najavi potreby za takvom uslugom
najmanje sedam dana pre pocetka usluge,

8.8.  Izvrsilac Pruza usluge odrZavanja van radnog vremena prema vremenima
datim u poglaviju 7. SLA dela Ugovora.

9. EVIDENTIRANJE I OBRACUN SAT| zA ODRZAVANJE

91. novu kolicine raspolozivin inZenjer satj definisanih ovim
V.

Narucilac na og
Ugovorom, Poglavije 3. SLA dela ovog Ugovors, stige pravo da iste utrogj na
usluge odrZavanja koje pruza Izvrsilac,

9.2, Na svakom Zahtevu za realizaciju usluge Zaposleni Izvrsioca
* definise tip Zahteva (poglavije 5. SLA dela Ugovora)
* evidentira podetak vremena realizacije i trajanje realizacije Zahteva
* Zapisima definise uzrok problema i Opisuje resenje



94.

9.5.

Vreme koje Je utroseno na realizaciji evidentiranog Zahteva 0duzima se og

ugovorenog broja sati 2a odrZavanje (prema definicijama y Poglaviju 5. 1A
dela Ugovora),

Nacin obraguna sati u zavisnostj o vremena realizacije Zahteva definisan je
U poglaviju 8. s1.4 dela Ovog Ugovora j zayis; od toga da Jj Jje Zahtey resavan;

* U okviry radnog vremena

e Van radnog vremena

Obraéun satj utrosenih za usluge odrZavanja vrsj se U obracéunskom Periodu
definisanom y poglaviju 3. SLA dela Ugovora, bez Prava prenosa na sledegi
obracunski period.

V) OPSTE ODREDBE
10. OBAVEZE IZVRSIocA
lzvrSilac preuzima obaveze da:

10.1.

10.2,

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

10.8.

10.9.



10.71.

10.72,

10.73,

10.74.

10.75,

10.76.

10.17.

0Snovu pismenog | obrazloZenog Zahteva Narugioca,

Cena dodatnog razvoja mora bijtj uskladena sa predvidenim obimom posla i
PO cenama iz trenutno aktuelnog cenovnika lzvrSioca.

lzvrSilac preuzima obavezu da Narugiocy obezbedi uvid da prati utroeno
vreme iz ¢lana 9. ovog Ugovora,

lzvrSilac preuzima obavezu da blagovremeno obavesti Narucioca o Isticanju
ovog Ugovora o odrZavanju.

11. OBAVEZE NARUGIOCA
Narucilac preuzima obaveze da:

11.1.

11.2.

11.8.

Odredi osobuy koja ce biti koordinator I rukovodilac projekta od strane
Naruéioca i 0 tome zvaniéno obavesti predstavnike lzvrSioca, poglavije 1.
SLA dela Ugovora.

poglavije 1. SLA dela Ugovora.
Obezbedi stabilne uslove 2a rad racunarske opreme koji podrazumevaju;

* blagovremenuy nabavku, instalaciju i kvalitetny podrsku za nove verzije
Sistemskog softvera na kome je Informacioni sistem realizovan, ukoliko
Zeli isporuku nove verzije Aplikativnog sistema koji zahteva novi sistemski
softver.

e stabilno napajanje elektriénom energijom propisanih vrednosti;

* odgovarajucy temperaturu i viaznost vazduha u prostorijama u kojima rade
racunari;

* Zastitu od elektro-magnetnih smetnji;
* Dovoljno prostora za hesmetanu ventilaciju;
* Fizicku zastitu od ostecenja ilj neovlascenog pristupa.

* Navedeni parametri trepa da budu u okviry granicnih vrednosti koje
specificira proizvodac racunarske opreme.,



11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

* Komunikacione uslove za intervencijy putem VPN-a.

Oviaséene 0sobe Strogo POStuju Protokol o Pruzanju korisniéke podrske

kojim se opisuju Postupci vezani za prijavy f realizacjju Zahteva Prema ovom
Ugovory,

Obezbedi verifikaciony opremu na kome pj Sé odvijale sye Servisne
intervencije, testiranje, verifikacija i yrgilg Primopredaja novih - verzjja
Aplika tivnog sistema, bez Opasnosti da se naryg; redovan radnj ambijent.

Omoguéi potpun | nesmetan pristup Specijaliste Izvrsioca pProdukcionoj
opremi u toky redovnog radnog vremena (po potrebj i izvan radnog vremena)
kako bi bilj y mogucnosti da jzyrse obaveze definisane ovim Ugovorom,

Da Izvrsiocy blagovremeno dostavi Zahtey Za promenama funkcionainosti
sistema, a koje sy posledica promene zakonskih Propisa relevantnip za rad
Narucioca sa Jjasnim i preciznim opisom,

Blagovremeno ispunjava finansijske opa veze definisane ovim Ugovorom,

12. VAZNOST I RASKID UGOVORA

12.1.
12.2.
12.3.

12.4.

12,5

* Povecanja vrednosti  proizvoda odmah  po isporucj dodatnih
funkcionalnosti zahtevanih od Strane korisnika;

* Poremegaja | radikalnih Promena cena relevantnih informacionih
tehnologija;

ugovornih strana;

* Nastanka novih troskova koji objektivno njsy mogli bit sagledani y
momentu Zakljucenja Ugovora,

jednostranog obaves'tenja 0 raskidu koji Jjedna ugovorna Strana uputi drugoj,
Uz postovanje otkaznog roka od 60 (Sezdeset) dana od dana Prijema
kidu.

* Ako druga Strana nacini bitny povredu ovog Ugovora i po Prijemu Pisanog



vremenskom periody havedenom u tom obavestenju, Vremenski rok dat za
Ispravij

Pravijanje povregde mora da bude razuman uzimajug; y obzir sve
relevantne okolnosti;

* Ukoliko se protiv druge Strane pokrene postupak likvidacije jjj Strana
Postane nesposobna 74 placanje j ako takav postupak ne bude obustavijen
uroku od 90 (devedeset) dana od datuma Pokretanja postupka;

* U slucaju Vise sile, u sklady sa odredbama ovog Ugovora.

13. OGRANICENJE ODGOVORNOST|

13.1. Ugovorne strane nisy odgovorne za bilo kakvu direktny i/ili indirektnu,
odnosno poslediény Stetu ili gubitak profita koji bi mogli da proistekny iz
koriséenja lnformacionog sistema ilj usluga koje su predmet ovog Ugovora,

13.2. Obaveze lzvrSioca po ovom Ugovoru i bilo kakya odgovornost prestaju da
vaZe ukoliko je:

* Neoperativnost sistema uzrokovana nestrucnim i nepravilnim rukovanjem
Suprotno uputstvima lzvrsioca;

* Narucilac dozvolio povezivanje Informacionog sistema, koji je predmet
ovog Ugovora, sa nekom drugom aplikacijom jfj podsistemom bez
predhodno izvrsene strucne konsultacr]‘e sa oviaséenim predstavnikom
lzvrSioca | njegove potvrde da takva aktivnost nece uticati na
funkcionalnost j performanse sistema.

13.3. Obaveze lzvrsioca po ovom Ugovoru Prestaju da vaze y slucaju nastupanja
vise sile u sklady sa odredbama ovog Ugovora.

14.CENA I NACIN PLAGANJA
14.1. Znacenje paketa odrza vanja prilozeno je y poglaviju 2. SLA dela Ugovora.

14.2. lzvrilac je izabrao paket odrZavanja naveden U poglaviju 3. SLA dela
Ugovora.

14.3.  Osnovicu za odrZavanje Ginj iznos naveden u poglaviju 3, SLA dela Ugovora,
144, Godisnja nadoknada za odrZavanje Informacionog sistema Cini iznos

14.5.  Narugilac je obavezan da naknadu za usluge Izvrsioca izmiruje na
mesecnom nivou v iznosy definisanom u poglavlju 3. SLA dela Ugovora.

14.6. Narugioci Cije je sediste izvan Republike Srbije placanje vrse uy Evrima,

14.7. Placanje se vrsj sa pocetkom primene Ugovora o odrZavanju. Narugilac je
obavezan da placanje vrsi redovno y ugovorenom roku,

14.8. Uiznos odrZavanja iz &lana 14.4. a prema lzabranom pakety usluga uradunat



14.9, Intervencije | usluge odrZavanja nakon utrogenin sati definisanip
pre{hodnom stavu ovog Ugovora se posebno obraéunavaju i naplaéuju po

14.10. Intervencije koje nisu obuhvacene ovim Ugovorom sy predmet Posebnog

14.11. Narugilac mozZe preko korisniékog portala videti sye Promene statysa
Postavijenih  zahteya ukjluéujugi opise svih aktivnosti sa utrosenim

vremenom kao j konacno 2atvaranja zahteya sa ukupnim utrosenim
vremenom,

14.12. Eventualne primedbe na tok realizacije zahteva i utroska vremena Narugilac

14.13. Narugilac y Svakom trenutky ima mogucnost uvida y Sumu raspolozivih satj
za konkretni kvarta|, Ova informacija kao | sve druge informacijje se mogu
dobiti preko korisniékog portala,

14.14. Ukoliko lzvrsilac intervenise y slu¢ajevima opisanim u &lany 13.2. tada se
Narudilac obavezuje da Posebno nadoknadi Sve tako nastale troskove
intervencije, Putovanja i boravka. Finansijski elementi ovakve usluge sy
predmet posebnog Ugovaranja | obradunavade se Prema vazZedem
cenovniku,

15. PENALI | PRAVA ZA SLUGAJ NE ISPUNJAVANJA OBAVEZA
15.1.  Ukoliko lzvrSilac ne ispunjava preuzete obaveze kako Je definisano ovim

15.2. Ukoliko Narucilac ne izvrsava blagovremeno obaveze Placanja ugovorene

18.3. Ukoliko Narucilac 2 meseca u kontinuitety ne izvrSava Svoje obaveze

15.4.  Ukoliko Narucilac 3 meseca U kontinuitety ne izvrsava SVoje obaveze
Placanja, Izvrgilac ¢e U skladu sa ¢l 122 Zakona o obligacionim odnosima
Suspendovati svako pruZanje usluga j y tom slucaju Izvrsijac moZe pokrenuti
Postupak za prinudny naplatu duga.

15.5. Redovno Postupanje po odredbama ovog Ugovora Ge se nastaviti nakon sto

Neizmirene obaveze

15.6.  Ukoliko Narucilac ima neizmirene obaveze prema odredbama y Clanu 14,
ovog Ugovora lzvrsilac ima Pravo da Zahteve NaruGioca resava prema
nacinu definisanom Upoglaviju 9. SLA dela Ugovora,



16. VISA SILA

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

16.5.

Visa sila podrazumeva ekstremne i vanredne dogadaje koji se nisy mogli
predvideti, koji sy se dogodili bez volje i uticaja ugovornih Strana i koji nisy
mogli biti sprecen;j od strane Pogodene visom silom.

Visom silom se mogu smatratij dogadaji, ali ne Iskljucivo, kao $to Su poplave,

Ukoliko okolnosti Vise sile traju duze 0d 3 meseca, svaka od Strana ée imatj
Pravo da raskine ovaj Ugovor.

17.VLASNISTVO

17.1.

17.2.

17.3.

iskljuéivo viasnistyo lzvrSioca,

naplatu istih.

Davanje eksukluzivnih Prava Naruéiocy jlj treCoj strani na nekj od

isporuéenih proizvoda il resenja ée bitj predmet posebnog ugovaranja,

18. POVERLJIVE INFORMACIJE

18.1.

18.2.

Nijedna Strana nece, bez pisanog pristanka druge Strane, otkriti tre¢oj stranij

bilo koju poverljivy informaciju koju joj je druga Strana dostavila po ovom
Ugovoru,



18.4. Takve poverlji

potrebno da se to izvr$enje obavi

18.5. Obaveze Strana koje se ovde odnose ng Poverljivost se medutim nege
odnositi na bilo koji deo Poverljivih informacija koje:

18.6. Obaveza poverljivosti navedena ovom Clanu ostade na Shazi u periody
od 5 (pet) godina nakon isteka i raskida ovog Ugovora,

19. MERODAVNO PRAVOQ, TUMACENJA | RESAVANJE SPOROVA
19.1. Za tumacenje ugovornin odredbi i za sve sto nije regulisano odredbama ovog

19.2. Ugovorne Strane su saglasne da ukoliko nastane bilo kakay nesporazum jlj

19.3. Ukoliko Spor nije moguée resiti na nacin predviden y pPrethodnom stavy ovog

biti uskracena,



21. PRELAZNE | ZAVRSNE ODREDBE

21.1. Sva obaveéravanja izmeduy ugovornih strana na 0snovu ovog Ugovora
moraju da budy y pisanoj formi, a mogu da budy dostavljena pbutem e-majy
Servisa, putem telefaksa na broj utvrden y nastavku, ili kurirskom dostavom
Vrata-do vrata, I adresirana na sledeéa lica I adrese:

Za lzvrsioca: Za Naruéioca:

ASW InZenjering d.0.0. D.0.0. ,Vodovog j kanalizacﬁa - Cetinje”
Takovska 453 Obilica poljana bb

717000 Beograd 81250 Cetinje

Telefon: +387 17 207 14 00 Telefon: +382 41 231 221

E-mail: office@asw.ey E-mail: w’kctdirektor@r-com.me

21.2. Ugovor Je sacinjen y 4 (Cetiri) istovetna Primerka od kojih Svakoj Ugovornoj
Strani pripada po 2 (dva) primerka,

21.3.  Ugovor Slupa na snagy sa danom potpisivanja od strane ovlaséenih

21.4. Ovaj Ugovor se zaklju¢uje na odredeni vremenski period | traje do 11.05.
6.

Strana
D.0.0,,Vodovod i analizacija - Cetinje” ASW InZenjering d.o.0,
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Ugovor broj: 297/2025-4006

DRUSTV@ SA OGRANICENOM QDREOVORNOSCU
“ODEVOD | KANALIZACIJA - CETINJE"

Broj M
Gﬂnja,ﬂ m’)L(QOCL

Service level agreement
(SLA)

SADRZAJ:

1. Koordinatorski tim

2. Paketi usluga odrzavanja

3. Ugovoreni uslovi

4, Nivo usluge po vrstama usluga

5. Tipovi zahteva

6. Verzije proizvoda i sistema

Aplikativni sistemi za koje Izvr$ilac izdaje verzije

7. Raspolozivost servisa

8. Model obracunavanja utro$enih sati u zavisnosti od vremena intervencije

9. Nivo usluga u slucaju neizmirivanja obaveza narucioca
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1.KOORDINATORSKI TIM

Kontakt osoba - kompanija ASW InZenjering d.o.o.

Ime i prezime Funkcija | Telefon Email
Kristina Stanci¢ | AM +387 11 2071 467 kristina.stancic@asw.eu
Kosana Proti¢ PM +381 652071 431 kosana.protic@asw.eu

Kontakt osoba - kompanija D.0.0 Vodovod i kanalizacija - Cetinje

Ime i prezime Funkcija | Telefon Email ‘ Pr\istup\
‘| asw:portalu
Milica Krstiéevi¢ +382 67 546 800 | milica. krsticevic@vikct.me
2.PAKETI USLUGA ODRZAVANJA
Godisnje Rezervisane B i
Paketi za ?gc:if;:jg{;o mg:ﬁ;g g fic Broj sati za | Postignuta (nakon utrosenih
odrZavanje: y P odrZavanje: | cena sata sati za
uodnosuna | uodnosuna odriavanje):
osnovicu osnovicu /e
Gold 12% 18% soe [ Yolo) ®00
Silver 12% 13% ®e0 ee0 ee0
Bronz 12% 8% 00 eeo cee

Oznake su prikazane informativn

odrZavanja:
®0@ - Visok
® @O - Srednji
®C O - Nizak

0 da bi se stekao uvid u razlikama u paketima
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3.UGOVORENI USLOVI

OSNOVICA ODRZAVANJA
Licence/Proizvodi Broj licenci | Cena (EUR) Ukupna cena (EUR)
asw.dominus | 562500 5.625,00
asw.dominus licence _15 600,00 9.000,00
asw.utilitas 30.000,00 30.000,00
asw.sapiens 7.500,00 7.500,00
asw:libris
asw:officius 5.625,00 5.625,00
asw:portal
asw.supervisor
Osnovica: 57.750,00
GODISNJE | MESECNO
NAKNADA ZA ASW USLUGE (EUR) (EUR)
Ukupna naknadna za ASW usluge na osnovu 11.664,00 972,00
ASW USLUGE:
Usluge odrzavanja - Paket Bronz
Odrzavanje 11.664,00 972,00
. | GODISNJE | KVARTALNO
RASPOLOZIVO NARUCGIOCU SATI (in/h) (inz/h)
Raspolozivo sati za odrzavanje 64,84 16,20

Obracunski period za utrogeno vreme na odrZzavanju je: 3 meseca

Cena sata po izabranom paketu iznosi: 55,00 EUR
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4.NIVO USLUGE PO VRSTAMA USLUGA

Korektivno Konsultantske Instalacija Razvoj novih
St odrZavanje usluge nove verzije | funkcionalnosti
epen iy
ugrozenosti Vreme odziva
(pocetak Vreme odziva | Vreme odziva Vreme odziva
intervencije) | B
Kritican 1h ¥ / /
Visok 3h / / /
Srednji 2d / / "4
Nizak ili nema £y I 54 154 10d
uticaja
.z Korisnicka i HW ; . .
Realizuje pordska Konsultanti Konsultanti Razvoj

Vreme realizacije zahteva usaglasava se sa Naruéiocem na samom Zahtevu.

*Zavrsetak intervenc

definisati.

ije zavisi od sloZenosti problema i ne moze se unapred
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6.VERZIJE PROIZVODA | SISTEMA

Verzija Razvoj po Pakovanje Intervjuisanje lns::f:']a Distribucija
sprintevima verzije Testiranje testeri | verzije
: 0d 25.09. | 0d 10.03.do
Aprilska do 10,03, 12.03. 15.03.-10.04. | Do 25.04. | od 01.05.

Termini izdavanja redovne verzije i intervjuisanja

APLIKATIVNI SISTEMI ZA KOJE IZVRSILAC 1ZDAJE VERZIJE

1. asw:dominus

7.RASPOLOZIVOST SERVISA

ASW InZenjering pruza usluge odrZavanja i podrske u okviru redovnog radnog
vremena radnim danima: pon-petak od 8:30h do 16:30h.

Pored redovnog radnog vremena postoje i dezurstva van radnog vremena prema
tabelama u nastavku.

asw:dominus
: (centralni sistem) .
Intervencija Vreme (h) Vreme odrZavanja
Radni dan 08:30 - 16:30 Radno vreme
Subota i g Van radnog
praznici 08:30 - 16:30 vremena/deZurstva

* asw.portal - Preporuka je da se podnosenje zahteva vrsi preko portala
(tacka 1 SLA).

* email - Podnosenje zahteva preko e-maila. Zahtev se upucuje na razliéite
e-mail adrese zavisno od dela sistema na koji se odnosi.

Za zahteve evidentirane nakon 16h, njihovoj analizi realizaciji se pristupa u
narednom radnom danu.
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* e-mail - Podnosenje zahteva preko e

adresu Support@asw. ey

-Maila. Zahtey se upucuje na e-mail

» telefon - Podnosenje zahteva telefonom koristiti samo y hitnim

slucajevima.

Servis je van radnog vremena dostupan samo putem telefona za hitne slucajeve:

* Za asw:dominus na broj 065/2071-407,

* Za sistemski hardware | software 065/207 1-418

8.MODEL OBRACUNAVANJA UTROSEN

VREMENA INTERVENCIJE

(x - predstavlja vreme u satima (h) potrebno za realizaciju)

IH SATI U ZAVISNOSTI 0D

Intervencija Vreme Obracun sata Vreme odrZavanja
08:30- 16:30 X*1
Radni dan . Radno vreme
16:30 - 20:00 _X*1,5
08:30-16:30 X*1.5
Subota Y ! Van radnog
16:30 - 20:00 X*2,5 vremena/deZurstva
ai ci 08:30- 15:00 X*2,5
Nedelja i praznici 8:30 i J
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9.NIVO USLUGA U SLUCAJU NEIZMIRIVANJA OBAVEZA NARuUClOCA

Uzrok ’ Simbol Nacin reSavanja zahteya ;

lzvrSilac obraduje samo usluge tipa: Kritican,
VAN

Narucilac ne izmiruje
obaveze u
kontinuitetu od 2 do 3
meseca

Ostale vrste usluga, 2 dana nakon podnosenja
zahteva i njje Zagarantovano da ée se Zahtev
resiti.

Narucilac ne Izmiruje
obaveze y
kontinuitetu preko 3
meseca

lzvrsilac Suspenduje pruZanje usluge.

U Beogradu dana 12. 05.2025. godine i potpisan od oviagéenih predstavnika
Ugovornih strana:

ASW InZenjering d.o.0.
byt
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Nemanja Avlijas, Direktor
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