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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 Izvr3ilac izdaje verzije
7. RaspoloZivost servisa

8. Model obracunavanja utroSenih sati u zavisnosti od vremena intervencije

9. Nivo usluga u slu¢aju neizmirivanja obaveza naruéioca

LKOORDINATORSKI TIM
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Kontakt osoba - kompanija ASW InZenjering d.o.o0.

Ime i prezime Funkeij | Telefon Email
a
Dragana Spre¢akovi¢ AM +381 11 2071 435 dragana.sprecakovic(@asw.eu
Kosana Proti¢ PM +381 65 2071 431 kosana.protic@asw.eu
Ime i prezime Funkeij | Telefon Email
a
Milica Krsti¢evi¢ +382 67 546 800 miIica.krsliccvic@vikcl.mc

2.PAKETI USLUGA ODRZAVANJA

Godisnje Rezervisane
2 odrzavanje usluge T g Cena sata (nakon
ograg:vt;z;: procentualﬁlo u procentu%ﬂno u ?szia?;;r: };‘;?;gsl;l:;u utrodenih g?ti za
odnosu na odnosu na - odrzavanje):
osnovicu 0snovicu
Gold 12% 18% eoe e00 €00
Silver 12% 13% 00 ee0 o0
Bronz 12% 8% [ ToTe} see eee

Oznake su prikazane

odrZavanja:

0@ . Visok
@00 - Srednji
@00 - Nizak

3.UGOVORENI USLOVI

informativno da bi se stekao uvid u razlikama u paketima
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OSNOVICA ODRZAVANJA

Licence/Proizvodi Broj licenci Cena (EUR) Ukupna cena (EUR)
asw:dominus 5.625,00 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

GODISNJ | MESECNO
NAKNADA ZA ASW USLUGE E (EUR) (EUR)

'Ukupna naknadna za ASW usluge na osnovu 11.664,00 972,00

Usluge odrzavanja - Paket Bronz

11.664,00

Odrzavanje 972,00
v GODISNJ | KVARTALN

RASPOLOZIVO NARUCIOCU SATI E (in%/h) O (ini/h)
RaspolozZivo sati za odrzavanje 64,80 16,20

Obracunski period za utroeno vreme na odrzavanju je: 3 meseca

Cena sata po izabranom paketu iznosi: 55,00 EUR

4.NIVO USLUGE PO VRSTAMA USLUGA
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Korektivno Konsultantske Instalacija Razvoj novih
S odriavan.je v usluge nove verzije funkcionalnosti
ugrozenosti Vire oy
(pocetak Vreme odziva | Vreme odziva Vreme odziva
intervencije)
Kriti¢an lh / / /
Visok 3h / / /
Srednji 2d / / /
el Ul hme 5d 5d 15d 10d
uficaja j
Realizuje Korism(‘.k_a i Konsultanti Konsultanti Razvoj
pordska

Vreme realizacije zahteva usaglasava se sa Naru¢iocem na samom zahtevu.

*Zavrsetak intervencije zavisi od slozenosti problema i ne moe se unapred definisati.
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6.VERZLIE PROIZVODA I SISTEMA

Verzija Raﬁzvoj po Paknv.a.nje l{ltel:vjui_sanje lns]t}ael:lacua - [)istrih.lfcija
sprintevima verzije Testiranje ; verzije
eyl i 1 o testeri S
. 0Od 25.09.do | Od 10.03.do
Aprilska 10.03. 12.03. 15.03.-10.04. | Do 25.04. 0Od 01.05.

Termini izdavanja redovne verzije i intervjuisanja

APLIKATIVNI SISTEMI ZA KOJE 1ZVRSILAC IZDAJE VERZILJE

1. asw:dominus

7.RASPOLOZIVOST SERVISA

ASW InZenjering pruza usluge odrzavanja i podrike 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 T
(centralni sistem)
Intervencija Vreme (h) Vreme odrzavanja
Radni dan 08:30 — 16:30 Radno vreme
Subota i praznici 08:30 - 16:30 . Van raduog
vremena/deZurstva

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

* e-mail - Podno3enje zahteva preko e-maila. Zahtev se upucuje na razli¢ite e-mail
adrese zavisno od dela sistema na koji se odnosi.

Za zahteve evidentirane nakon 16h, njihovoj analizi i realizaciji se pristupa u narednom
radnom danu.

Servis je u radno vreme dostupan putem sledecih vidova komunikacije:
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e asw:portal -

SLA).

Preporuka je da se podnosenje zahteva vrsi preko portala (tacka 1

* c-mail - Podno3enje zahteva preko e-maila. Zahtev se upucuje na c-mail adresu

support@asw.eu

* telefon - Podnosenje zahteva telefonom koristiti samo u hitnim slucajevima.

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

¢ zaasw:dominus na broj 065/2071-407.

* zasistemski hardware i software 065/2071-418

8. MODEL OBRACUNAVANJA UTROSENIH SATI U ZAVISNOSTI oD
VREMENA INTERVENCLIE

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

Intervencija Vreme Obracun sata Vreme odrZavanja
Radni dan 08:30 - 16:30 il | Risdic viemie
16:30 - 20:00 x*1.5
Subota OSEBO - ]6f3g X:;‘S Van radnog
16:30 - 20:0 x*25 vremena/deZurstva
Nedelja i praznici 08:30 - 15:00 x*2.5

9.NIVO USLUGA U SLUCAJU NEIZMIRIVANJA OBAVEZA NARUCIOCA
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Uzrok Simbol Nacin reSavanja zahteva
Narugilac ne izmiruje [zvrsilac obraduje samo usluge tipa: Kriti¢an.
obaveze u kontinuitetu & Ostale vrste usluga, 2 dana nakon podnoger
6d 2 do 3 meseca - stale vrste usluga, 2 dana nakon podnosenja

zahteva i nije zagarantovano da ée se zahtev resiti.

Narucilac ne izmiruje . : ;
obavezs o koniiitot [zvrsilac suspenduje pruzanje usluge.
preko 3 meseca

U Beogradu dana 02.06.2026. godine i

potpisan od ovlai¢enih predstavnika Ugovornih
strana:

QO Vodovod i Kanalizacija - Cetinje
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