POSEBNI USLOVI SERVICEDESK USLUGA ZA APLIKACIJU DATALAB PANTHEON™

1. Definicije pojmova

1.1. Ponuda¢ ServiceDesk usluga je drustvo ,Datalab SR” d.o.o. iz Novog Beograda, Bulevar Arsenija
Carnojevi¢a 99v, PIB 105128106. Ponuda¢ u svoje ime i za svoj racun zakljuéuje Ugovor o licenci sa
naruciocem.

1.2. Narucilac je narucilac aplikacije Datalab Pantheon™ u hostingu odnosno pravno ili fizicko lice, koje je s
operaterom zakljucilo Ugovor za uslugu Pantheon™.

1.3. Operater je pravno lice, s kojim narucilac zakljucuje Ugovor za uslugu Pantheon™.

1.4. Ugovor za uslugu Pantheon™ je ugovor, koji narucilac zakljuuje s operaterom i koji reguliSe prava i
obaveze narucioca i operatera u saradnji sa Datalab SR u vezi sa uslugom Pantheon™. Na osnovu tog ugovora
narucilac od ponudaca aplikacije Datalab Pantheon™ dobija autorizacione kodove za koriséenje aplikacije
Datalab Pantheon™.

1.5. Usluga Pantheon™ obuhvata: i) koris¢enje aplikacije Datalab Pantheon™ u hostingu, gde je na racunaru
narucioca instaliran klijent za aplikaciju Datalab Pantheon™, a serverski deo aplikacije Datalab Pantheon™
instaliran je u data centru operatera, ii) Cuvanje podataka u data centru operatera, iii) koris¢enje SeviceDesk
usluga u skladu s Posebnim uslovima za koriS¢enje ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™ i iv)
koris¢enje drugih dodatnih usluga, koje narucilac bira opciono.

1.6. Posebni uslovi ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™ reguliSu uslove koriséenja
ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™, S$to obuhvata odrzavanje, podrsku, pomo¢ i

implementaciju novih i nekoris¢enih funkcionalnosti aplikacije Datalab Pantheon™.

1.7. Posebni uslovi za korisé¢enje aplikacije Datalab Pantheon™ reguliSu uslove koriséenja aplikacije Datalab
Pantheon™ u hostingu, koji obezbeduje operater.

1.8. Hosting je izbor usluga, koje operater na osnovu Ugovora za uslugu Pantheon™ pruza naruciocu.

1.9. Aplikacija Datalab Pantheon™ je internet programski paket, koji Cine aplikacija u oblaku, lokalna
aplikacija i materijal za podrsku.

1.10. Aplikacija u oblaku je element racunarskog programa Datalab Pantheon™, koji je instaliran i izvodi se
na serverima operatera, a narucilac mu pristupa koris¢enjem lokalne aplikacije.

1.11. Lokalna aplikacija je element racunarskog programa Datalab Pantheon™, koji narucilac instalira ili
koristi na racunarskoj radnoj stanici i omogucava pristup i koris¢enje aplikacije u oblaku.



1.12. Racunarski program Pantheon™ znaci raCunarski program Datalab Pantheon™ u bilo kojoj varijanti koje
su na raspolaganju, koji sadinjava grupu datoteka sa programskim kodom u izvornom, prevedenom ili
izvrSnom obliku.

1.13. Alati i materijal za podrSsku znaci podatke, namenjene funkcionisanju ili prikazu funkcionisanja
aplikacije Datalab Pantheon™, skolske materijale, video snimke i druge materijale, koje ponudac aplikacije
Datalab Pantheon™ besplatno ili uz placanje stavlja na raspolaganje naruciocima za koriséenje aplikacije
Datalab Pantheon™. Materijal za podrsku znadi i pisana, zvuéna ili video uputstva za koriséenje aplikacije
Datalab Pantheon™ u Stampanom ili elektronskom obliku i bazu znanja o koriséenju aplikacije Datalab
Pantheon™, koja se nalazi na korisni¢kim internet stranicama ponudaca aplikacije Datalab Pantheon™. Alati
i materijal za podrsku mogu biti na raspolaganju pod posebno definisanim uslovima.

1.14. Pisana uputstva znace pisana uputstva za koriséenje aplikacije Datalab Pantheon™ sa opisom
funkcionalnosti racunarskog programa. Iskljucivo pisana uputstva su relevantna za definiciju greske. Bez
obzira na tacku 1.13., ponudac aplikacije Datalab Pantheon™ dostavlja naruciocu pisana uputstva za
koriséenje aplikacije Datalab Pantheon™ uvek besplatno. Pisana uputstva su naruciocu na raspolaganju na
internet stranicama ponudaca aplikacije Datalab Pantheon™.

1.15. AZurirana aplikacija Datalab Pantheon™ je aplikacija Datalab Pantheon™, koja nedeljivo obuhvata
najnovija uskladivanja sa zakonodavstvom, aZuriranja, ispravke, izmene, poboljsanja, nova resenja i ispravke
greSaka i narucilac je moze skinuti i koristiti na osnovu Ugovora za uslugu Pantheon™ i na osnovu Posebnih
uslova za koriséenje aplikacije Datalab Pantheon™. Za aZuriranu aplikaciju Datalab Pantheon™ vaze sve
odredbe Posebnih uslova za koris¢enje aplikacije Datalab Pantheon™, koje se odnose na bilo koji element
aplikacije Datalab Pantheon™.

1.16. Prava intelektualne svojine su sva autorska, srodna, druga prava, ukljucujudéi i sui generis pravo onoga
ko formira baze podataka, kao Sto to reguliSe Zakon o autorskom i srodnim pravima, kao i sva druga prava
intelektualne svojine, narocito prava industrijske svojine, kao Sto ih reguliSu vaZec¢i zakoni u oblasti
industrijske svojine Republike Srbije, kao i druga prava slicna pravima intelektualne svojine, a koja su predmet
Posebnih uslova za koriséenje aplikacije Datalab Pantheon™ ili drugog ugovora, zakljuéenog izmedu
ponudaca i narucioca.

1.17. Racunarska radna stanica je jedna racunarska radna stanica ili uredaj sa slichom funkcionalnoséu, preko
koje korisnici koriste ili imaju pristup do programskog paketa i/ili podataka narucioca, a koje obraduje
racunarski program Pantheon™.

1.18. Korisnik je fizicko lice koje preko racunarske radne stanice moZe da koristi ili da pristupa do
programskog paketa, i/ili preko racunarskog programa Pantheon™ da pristupa do podataka narudioca, a koje
obraduje racunarski program Pantheon™.

1.19. Vertikalno resenje je programsko, masinsko ili slicno reSenje, koje dopunjava ili nadograduje racunarski
program Pantheon™ i omogucava koris¢enje ili pristup aplikaciji Datalab Pantheon™.



1.20. Konektor je svako pojedinacno lice, racunarski program odnosno drugi sliéan uredaj ili tehnologija, koji
koristi ili je deo odredenog vertikalnog resenja.

1.21. Konektor licenca je ugovor izmedu ponudaca aplikacije Datalab Pantheon™ i narucioca, koji
konektorima omogucava koriséenje ili pristup aplikaciji Datalab Pantheon™ i/ili podacima narucioca, koje
obraduje aplikacija Pantheon™.

1.22. Podaci narucioca su svi i bilo koji podaci, ukljuéujuéi licne podatke prema Zakonu o zastiti podataka o
licnosti koje narucilac na osnovu hostinga dostavlja Telekomu Srbija ili ponudacu aplikacije Datalab
Pantheon™ bilo u okviru skladistenja podataka narucioca ili koris¢enja aplikacije Datalab Pantheon™.

1.23. SkladiStenje podataka narucioca znaci skladistenje podataka narucioca na masinskoj opremi operatera.

1.24. Masinska oprema operatera predstavlja servere operatera i svu drugu masinsku opremu operatera, na
kojoj se skladiSte podaci narucioca, odnosno koja omogucava koriséenje aplikacije Datalab Pantheon™.

1.25. Pretplata je cena za uslugu Pantheon™, koju narucilac na osnovu Ugovora o koris¢enju usluge
Pantheon™ plaéa operateru.

1.26. Serijski broj je niz znakova, koji se na osnovu zaklju¢enog Ugovora za usluge Pantheon™ dostavlja
naruciocu.

1.27. Naziv registrovanog narucioca je naziv narucioca, koji naruciocu na osnovu zakljuéenog Ugovora za
usluge Pantheon™ dodeljuje ponudac aplikacije Datalab Pantheon™.

1.28. Datum aktivacije je datum, kad je zavrSena aktivacija aplikacije Datalab Pantheon™, kao $to je opisana
u 2. poglavlju ovih Posebnih uslova za koris¢enje aplikacije Datalab Pantheon™.

1.29. lzvrsioci podrske su fizicka ili pravna lica koja u okviru svoje delatnosti na osnovu ugovornog ili drugog
pravnog odnosa sa ponudacem aplikacije Datalab Pantheon™ naruciocima pruzaju podrsku za koris¢enje
aplikacije Datalab Pantheon™ i drugih ServiceDesk usluga odnosno njima sli¢ne usluge (dodatne usluge
izvrSioca podrske). lzvrSioci podrske moraju imati vazedi sertifikat za obavljanje delatnosti podrske za
aplikaciju Datalab Pantheon™ i druge ServiceDesk usluge.

1.30. Alat za podrsku HelpDesk je internet aplikacija, dostupna na internet stranici ponudaca aplikacije
Datalab Pantheon™, namenjena naruciocima (dostupna na internet adresi https://usersite.datalab.eu/) i
sluZi za podrsku i druge ServiceDesk usluge, razmenu poruka, prijavu gresaka, Sto obuhvata prijavu gresaka
u postupku ostvarivanja garancije, i za drugu komunikaciju izmedu ponudaca aplikacije Datalab Pantheon™
i narucioca. Narucilac moze toj aplikaciji da pristupa posle prijave na korisnicki server a posle upisa svoje
elektronske adrese i putem elektronske poste, tako Sto ¢e poslati poruku na pomoc@datalab.eu.

1.31. AZuriranje znadi pravo prenosa azurirane aplikacije Datalab Pantheon™, kao i pravo na koris¢enje
aplikacije Datalab Pantheon™, kao i omogucavanje pristupa i koris¢enja drugih informatickih resursa, kao sSto
su na primer razliciti Sifarnici i registar preduzeda, od strane ponudaca aplikacije Datalab Pantheon™
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naruciocu, na osnovu Ugovora za uslugu Pantheon™ i Posebnih uslova za koriS¢enje aplikacije Datalab
Pantheon™.

1.32. Greska je delovanje ili sadrZina lokalne aplikacije ili aplikacije u oblaku, koji je u suprotnosti sa
specifikacijama i namenom, kao Sto su opisane u pisanim uputstvima.

1.33. Kriticna greska je greSka koja onemogucava dalji rad odredenoj grupi narucilaca i za nju ne postoji
alternativno resenje, pa tako moze ozbiljno da ugrozi radni proces, bezbednost ili pouzdanost podataka.

1.34. Nekriticne greSke su ostale greske koje oteZavaju dalji rad odredenoj grupi narucilaca i ne ugroZavaju
ozbiljnije radni proces, bezbednost ili pouzdanost programske opreme.

1.35. Prijava greske znaci unos opisa greske od strane narucioca u aplikaciju HelpDesk.

1.36. Vreme odziva je najduze definisano vreme, kad ponudac ServiceDesk usluga na zahtev narucioca
pristupa otklanjanju greske, ali ne i vreme otklanjanja greske. Vremena odziva vaZze samo za narucioce, koji
imaju zakljuéen vazedi Ugovor o odrzavanju.

1.37. Implementaciono resenje je izmenaili dopuna odredenih delova aplikacije Datalab Pantheon™ sa tacno
odredenim programskim proizvodima koju razvije ili je razvio partner ili treée lice sa namerom da zadovolji
tacno odreden zahtev jednog ili vise narucilaca.

1.38. Protokol je dnevnik aktivnosti u aplikaciji HelpDesk.

1.39. Cena ServiceDesk usluga je odredena na osnovu satne odnosno intervalne stavke koja je objavljena na
internet stranici ponudaca ServiceDesk usluga. Eventualni putni troskovi se obra¢unavaju posebno.

1.40. ServiceDesk usluge su ServiceDesk usluge koje ponudac aplikacije Datalab Pantheon™ izvodi i narucilac
prima u skladu sa Posebnim uslovima ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™ i obuhvataju
podrsku, pomo¢, odrzavanje i implementaciju novih i nekoris¢enih funkcionalnosti.

2. Postupak za aktivaciju ServiceDesk usluga u sklopu usluge Pantheon™

2.1. Narucilac s operaterom zakljucuje Ugovor za uslugu Pantheon™, koji sadrZi ime narucioca odnosno firmu,
adresu odnosno sediste, poreski identifikacioni broj i eventualne druge identifikacione podatke, ukljucujudi
adresu elektronske poste narucioca. Narucilac snosi iskljuivu odgovornost za pravilnost i istinitost
identifikacionih podataka koje dostavlja operateru.

2.2. Posle zaklju¢enja Ugovora za uslugu Pantheon™, ponudac ServiceDesk usluga omogucava naruciocu da
u odgovarajué¢em elektronskom obrascu, koji narucilac primi na elektronsku adresu, koju je naveo u Ugovoru
za uslugu Pantheon™, klikom na dugme "Slazem se" izjavi da prihvata sve odredbe Posebnih uslova
ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™, koje ga posledi¢no obavezuju. Klikom na dugme "Slazem
se" fizicko lice, koje izvodi taj Cin, izjavljuje da je zakonski zastupnik narucioca odnosno lice koje je narucilac
ovlastio za vrSenje navedenog ¢ina. Tokom tog procesa potrebno je da racunarska radna stanica, sa koje



narucilac to obavlja, bude sve vreme trajanja postupka priklju¢ena na internet tako da ponudac ServiceDesk
usluga moze da evidentira prihvatanje Posebnih uslova ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™.

2.3. Uslov za koriséenje ServiceDesk usluga je koriséenje aplikacije Datalab Pantheon™ na osnovu Posebnih
uslova za koriS¢enje aplikacije Datalab Pantheon™. Dozvolu za koriS¢enje ServiceDesk usluga dobija narucilac
na osnovu Posebnih uslova ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™ samo za ukupni broj licenci
za koje ima dozvolu za koriS¢enje na osnovu Posebnih uslova za koriS¢enje aplikacije Datalab Pantheon™.

3. lzvodenje odrzavanja

3.1. Ponudac ServiceDesk usluga naruciocu Cetiri puta godisnje pregleda sistemske dnevnike na serverima i
otklanja greske, koje se pojavljuju u njima.

3.2. Ponudac ServiceDesk usluga na centralnom serveru instalira aZurirane verzije aplikacije Datalab
Pantheon™.

3.3. Ponudac ServiceDesk usluga naruciocu jednom mesecno pregleda stanje baze podataka aplikacije
Datalab Pantheon™, podesSava planove odrZavanja, nadzire dnevnik transakcija i vodi racuna da informacioni

sistem redovno izraduje sigurnosne kopije.

3.4. Ponudac ServiceDesk usluga otklanja probleme u radu aplikacije Datalab Pantheon™, za koje je utvrdeno
da su posledica nepravilnog koris¢enja aplikacije Datalab Pantheon™.

4. Pruzanje podrske

4.1. Podrska znaci pomo¢ naruciocu u pogledu koris¢enja i funkcionisanja aplikacije Datalab Pantheon™, sto
obuhvata i otklanjanje gresaka.

4.2. Podrska se izvodi, kao $to je navedeno u ovim Posebnim uslovima ServiceDesk usluga, za aplikaciju
Datalab Pantheon™.

5. Pruzanje pomodi

5.1. Ponudac ServiceDesk usluga edukuje lica, koja su u radnom odnosno ugovornom odnosu sa naruciocem,
u vezi koriséenja aplikacije Datalab Pantheon™.

5.2. Ponudac ServiceDesk usluga naruciocu odgovara na postavljena pitanja.

5.3. Ponudac ServiceDesk uslugea narucioca savetuje u pogledu definisanja i reSavanja poslovnih problema s
kojima se narucilac susrece prilikom korisé¢enja aplikacije Datalab Pantheon™.

5.4. Ponudac ServiceDesk usluga narucioca savetuje u pogledu zahtevanih konfiguracija i moguénosti
masinske opreme, potrebne za delovanje aplikacije Datalab Pantheon™.



5.5. Ponudac ServiceDesk usluga obavestava narucioca o izmenama, poboljsanjima i/ili greSkama u aplikaciji
Datalab Pantheon™.

6. Implementacija novih i nekori$éenih funkcionalnosti

6.1. Ponudac ServiceDesk usluga podesava i prilagodava aplikaciju Datalab Pantheon™ s obzirom na potrebe
narucioca u okviru standardnih funkcionalnosti aplikacije Datalab Pantheon™.

6.2. Ponudac ServiceDesk usluga na zahtev narucioca, i uz pla¢anje, za narucioca razvija dodatne module,
ispise, analize ili maske za unos za aplikaciju Datalab Pantheon™.

6.3. Nosilac svih prava intelektualne svojine na novim funkcionalnostima, razvijenim na zahtev i za racun
narucioca, je isklju¢ivo narucilac, osim ako se ponudac ServiceDesk usluge i narucilac dogovore drugacije.

6.4. Ponudac ServiceDesk usluge ée zahtevanu uslugu iz ovog ¢lana poceti da izvodi u roku od najvise 20
radnih dana od datuma aktivacije ServiceDesk usluga u skladu sa ¢lanom 2. Posebnih uslova ServiceDesk
usluga za uslugu Pantheon™.

7. Obracunavanje cene ServiceDesk usluga

7.1. ServiceDesk usluge, koje pruza ponudac ServiceDesk usluga, obra¢unavaju se u 15 (petnaest)-minutnim
intervalima, pri ¢emu se broji svaki zapoceti interval. Cene ServiceDesk usluga odredene su u cenovniku
ponudaca koji je objavljen na internet stranici ponudaca. Ponudac zadrzava pravo na promenu cena
ServiceDesk usluga.

7.2. Jedan sat (1h) ServiceDesk usluga u redovno radno vreme ponudaca usluge (od 9.00 do 17.00 od
ponedeljka do petka) broji se kao jedan sat (1h) ServiceDesk usluga. Jedan sat (1h) usluga ServiceDesk van
redovnog radnog vremena ponudaca ServiceDesk usluge (od 7.00 do 9.00 i od 17.00 do 23.00 od ponedeljka
do petka) broji se kao jedan sat (1h) i 30 (trideset) minuta usluga ServiceDesk. Jedan sat (1h) ServiceDesk
usluga u no¢no vreme (od 23.00 do 07.00 od ponedeljka do petka), neradnim danima broji se kao dva sata
(2h) usluga ServiceDesk. Za rad izvan radnog vremena potreban je dogovor unapred.

7.3. Kad ponudac ServiceDesk usluga usluge pruza na lokaciji, ima pravo na naknadu putnih troskova i
vremena, provedenog na putu.

7.4. Racun za ServiceDesk usluge za tekuéi mesec izdaje operater na zajedni¢ckom racunu za izvodenje usluge
Pantheon™ na osnovu Ugovora za uslugu Pantheon™.

8. Nadzor i koordinacija izvodenja ServiceDesk usluga

8.1. Ponudac ServiceDesk usluge moze da izvodi ServiceDesk usluge na sledeée nacine:

- na daljinu koris¢enjem aplikacije HelpDesk;



- na daljinu koriséenjem druge internet tehnologije; izvodi se koris¢enjem internet tehnologije i programske
opreme koja je preko korisnickog servera dostupna naruciocu, ponudacu ServiceDesk usluge i izvrSiocima
podrske (uz koris¢enje Windows Remote Desktop, Skype ili slicnih tehnologija).

Omogucava deljenje desktopa narucioca sa prenosom slike i nadzorom nad tastaturom i miSom. Kucana
komunikacija izmedu narucioca i ponudaca ServiceDesk usluga ili izvrSioca podrske se kao transkript sesije ili
ostalih ServiceDesk usluga zapisuje u dnevnik i on je, zajedno sa protokolom na kraju sesije podrske ili ostalih
ServiceDesk usluga i upitnikom o zadovoljstvu sa pruzenom podrskom ili ostalim ServiceDesk uslugama,
integralni deo sesije. Ponudac ServiceDesk usluge i izvrSiocu podrske imaju uvid u dnevnike ServiceDesk
usluga na daljinu.

- na daljinu putem telefona,

- na daljinu putem elektronske poste na adresu pomoc@datalab.eu koja automatski kreira unos u HelpDesk
aplikaciju;

- na lokaciji narucioca, koje vrsi osoblje ponudaca ili izvrSioca podrske.

8.2. Ponudac ServiceDesk usluge i narucilac su duzni da vode protokol. U protokol treba upisivati svaku
izvrSenu ServiceDesk uslugu, njen tip, trajanje u satima u kojima je ponudac ServiceDesk usluge izvodio
ServiceDesk usluge, uputstva za rad i druge bitne podatke, kao i oznaku prihvatanja ili odbijanja stavke.

8.3. Vodenje protokola je obaveza ponudaca ServiceDesk usluge i narucioca. Vreme, koje za vodenije

protokola utrosi ponudac ServiceDesk usluge, smatra se izvodenjem ServiceDesk usluga. Ponudac

ServiceDesk usluge treba protokol da piSe na nacin koji naru¢iocu omoguéava jasno pracenje obavljenih
ServiceDesk usluga i tako da upotrebljena reSenja budu dokumentovana, u skladu sa uputstvima ili kratkim
uputstvima, gde je to potrebno. Narucilac od ponudaca ServiceDesk usluge mozZe da zahteva detaljnije
vodenje protokola ili obimnija pisana uputstva. Narucilac moZe da zahteva smanjeni obim vodenja protokola
koji mora da vodi narucilac, ako time bitno ne ugroZava izvodenje ServiceDesk usluga, dugorocni kvalitet
ServiceDesk usluga ili funkcionisanje aplikacije Datalab Pantheon™.

8.4. Ponudac ServiceDesk usluga i narucilac imaju u bilo kom trenutku pravo na uvid u protokol i izlistavanje
analiza.

8.5. Stavke protokola smatraju se prihva¢enima, ako narucilac pismenom argumentacijom razloga u aplikaciji
HelpDesk ne odbije odredenu stavku. Rok za odbijanje stavki protokola je tre¢i dan u mesecu za stavke, unete
u protokol u proteklom mesecu.

9. Nacin javljanja gresaka i vremena odziva prilikom otklanjanja gresaka

9.1. Greska se smatra pravilno prijavljenom samo, ako je to narucilac prijavio ponudacu ServiceDesk usluga
preko aplikacije HelpDesk.

9.2. Ponudac ServiceDesk usluga treba da pocine da otklanja kriticnu gresku, koju je narucilac pravilno prijavio
u aplikaciji HelpDesk, u roku od 4 (Cetiri) sata u redovno radno vreme ponudaca ServiceDesk usluga, a izvan
redovnog radnog vremena ponudaca ServiceDesk usluga prema dogovoru. Rokovi teku od pravilne prijave
greske u aplikaciji HelpDesk.
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9.3. Ponudac ServiceDesk usluge treba da pocne da otklanja nekritiénu gresku, koju je narucilac pravilno
prijavio u aplikaciji HelpDesk, slede¢eg radnog dana od pravilne prijave greske u aplikaciji HelpDesk.

9.4. Ponudac ServiceDesk usluge i narucilac sporazumno odreduju da li se radi o kriti¢noj ili nekriti¢noj gresci
u smislu odredaba tacaka 9.2. i 9.3. iznad. U slucaju nesaglasnosti prihvata se odluka ponudaca ServiceDesk
usluga.

10. Opste obaveze narucioca u vezi sa ServiceDesk uslugama

10.1. Narucilac je duZzan da ponudacu ServiceDesk usluga prilikom izvodenja ServiceDesk usluga u skladu sa
najboljim moguénostima pruzi pomo¢, da prati uputstva ponudaca ServiceDesk usluga, da pruZza potrebne
podatke i obavlja postavljene zadatke u dogovorenim rokovima.

10.2. Narucilac mora za izvodenje ServiceDesk usluga ponudaca na lokaciji da obezbedi odgovarajuce radno
mesto, Sto obuhvata rac¢unarsku radnu stanicu dovoljnog kapaciteta, stalan pristup internetu i potrebna
ovlascéenja za rad u informacionom sistemu narucioca. Narucilac je duZzan da ponudaca ServiceDesk usluga
obavesti o adresama elektronske poste svih lica, koja koriste aplikaciju Datalab Pantheon™.

10.3. Narucilac je duZan da vodi ra¢una o svojim podacima kao dobar domacin. DuZan je da obezbedi njihovu
pravilnost i azurnost.

10.4. Narucilac je duzan da blagovremeno reaguje na promene u svom poslovnom procesu ili Sirim okvirima
poslovanja i da o njima obavesti ponudaca ServiceDesk usluga, a takode je duzan da reaguje na obavestenja
ponudaca ili druga obavestenja koja uti€u na funkcionalnost aplikacije Datalab Pantheon™ ili izvodenje
ServiceDesk usluga. Takode, narucilac je duZzan da ponudacu ServiceDesk usluga blagovremeno najavi vece
potrebe u pogledu ServiceDesk usluga.

11. Opste obaveze ponudaca u vezi sa ServiceDesk uslugama

11.1. U slucaju promene cena ili drugih promena, koje bi uticale na izvodenje ServiceDesk usluga, ponudac
ServiceDesk usluga je duzan da o tome obavesti narucioca najmanje 30 (trideset) dana pre nego $to promene
stupe na shagu.

11.2. Ponudac ServiceDesk usluga c¢e se tokom izvodenja ServiceDesk usluga pobrinuti za sve potrebne mere
za bezbednost podataka tokom izvodenja ServiceDesk usluga.

11.3. Kad su u Posebnim uslovima ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™ odredeni rokovi, u
kojima ponudac ServiceDesk usluga mora da se odazove odnosno da obavi ili po¢ne da obavlja odredenu
uslugu, ponudac ServiceDesk usluga zadrzava pravo na duZe rokove u slucaju okolnosti, koje ne proizilaze iz
sfere ponudaca ServiceDesk usluga, u slucaju, ako narucilac ne obezbedi odgovarajuce uslove za rad ili u
slucaju, ako narucilac nije zavrsio svoje zadatke, kao Sto oni proizilaze iz Posebnih uslova ServiceDesk usluga
za aplikaciju Datalab Pantheon™.

12. Izjava o isklju¢enju odgovornosti ponudaca ServiceDesk usluga



12.1. Ponudac ServiceDesk usluga, njegovi dobavljaci, njegove zajednicke ugovorne strane i izvrSioci podrske
ni u kom slucaju, uzimajuci u obzir samo minimalna zakonska ogranicenja isklju¢enja odgovornosti, naruciocu
ili tre¢im licima ne odgovaraju za bilo koju vrstu Stete koja naruciocu ili tre¢im licima nastane ili bi mogla da
nastane iz bilo kog razloga, koji proizilazi iz Posebnih uslova ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab
Pantheon™. Za isklju¢enje sumnje o vrsti Stete iz prethodne recenice obuhvataju, ali nisu ogranic¢ene na
smanjenje imovine (obic¢na Steta), sprecavanje povecanja imovine (izgubljena dobit), prouzrokovanje telesnih
ili dusevnih bolova ili straha drugom i Steta za ugled pravnog lica (neimovinska steta).

12.2. Celokupna odgovornost ponudaca ServiceDesk usluga ni u kom slucaju, uzimajuéi u obzir samo
minimalna zakonska ogranicenja isklju¢enja odgovornosti, ne iznosi vise od visine 1 (jedne) pretplate u
poslednja 3 meseca do zahteva bez zateznih kamata.

13. Prekid ServiceDesk usluga

13.1. Ako narucilac kr$i odredbe Posebnih uslova ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™ ili krsi
odredbe Ugovora za uslugu Pantheon™, ponudac ServiceDesk usluga moze prekinuti izvodenje ServiceDesk
usluga do otklanjanja krsenja.

13.2. Krsenje odredaba Posebnih uslova ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™ smatra se
krsenjem odredaba Ugovora za uslugu Pantheon™.

14. Ugovorna obrada li¢nih podataka

14.1. S obzirom da postoji velika verovatno¢a da se ponudac ServiceDesk usluga u okviru izvodenja
ServiceDesk usluga upoznaje, pristupa odnosno vrsi uvid u licne podatke, koje narucilac ¢uva i obraduje
pomocu racunarskog programa Datalab Pantheon™ i u pogledu kojih se narucilac smatra upravljacem, a
ponudac ServiceDesk usluga obradivacem u smislu zakonodavstva iz oblasti zastite licnih podataka, u ovom
¢lanu odredena su prava i obaveze narucioca i ponudaca ServiceDesk usluga, koji se ticu takvih li¢nih
podataka.

14.2. Ponudac ServiceDesk usluga vrsi obradu li¢nih podataka iz tacke 14.1. samo na zahtev narucioca i moze
da vrsi samo one specificne radnje obrade, koje od njega zahteva narucilac, odnosno one, koje su neizostavno
potrebne za izvodenje ServiceDesk usluga. Ponudac ServiceDesk usluga obavezuje se da licne podatke neée
obradivati u bilo koje druge svrhe.

14.3. Ponudac ServiceDesk usluga ¢e licne podatke ¢uvati u skladu sa svojom Politikom zastite podataka o
linosti, a koja je dostupna na internet stranici ponudaca ServiceDesk usluga. Zaklju¢enjem Posebnih uslova
za koriséenje aplikacije Datalab Pantheon™, smatra se da je narudilac upoznat sa sadrzajem i prihvata
odredbe navedene politike. Ponudac ServiceDesk usluga garantuje da su njegovi zaposleni i druga lica, koja
obraduju podatke iz tacke 14.1., upoznati sa obavezama ponudaca i sa duznoscu ¢uvanja poverljivosti licnih
podataka, do kojih dodu u svom radu.

14.4. Narucilac je upoznat s ¢injenicom da mogu odredene radnje obrade li¢nih podataka u okviru izvodenja
ServiceDesk usluga da izvode i partneri, koji su nezavisni subjekti od ponudaca ServiceDesk usluga. Spisak
partnera objavljen je na internet stranici https://www.datalab.rs/partneri/. Smatra se da je narudilac
prihvatanjem Opstih uslova ServiceDesk usluga dao opstu pisanu dozvolu ponudacu ServiceDesk usluga (u



smislu odredaba stava 2. ¢lana 28. Opste uredbe o zastiti podataka) da odredene radnje obrade li¢nih
podataka poveri partnerima. U slu¢aju promene partnera ponudac ServiceDesk usluga najmanje 8 dana pre
nameravane promene u pisanom obliku ée obavestiti narucioca i dati mu mogucnost da se ne sloZi s
promenama. Ponudac ServiceDesk usluga garantuje da ée obezbediti da i za nove partnere vaze jednaka
pravila i uslovi u pogledu zastite liénih podataka kao i za postojece partnere. Ako narucilac u roku od 8 dana
od prijema obavestenja ne odgovori na isto, smatra se da se ne protivi promeni partnera.

14.5. Ponudac ServiceDesk usluga obavezuje se da nece kopirati i Cuvati licne podatke iz tacke 14.1., osim u
meri, u kolikoj je to neophodno za izvodenje ServiceDesk usluga, a i to samo za neophodan period, dok ¢e
posle zavrsetka perioda takvu kopiju podataka efikasno i nepovratno obrisati.

14.6. Ponudac ServiceDesk usluga ée za svakog narucioca voditi evidenciju delatnosti obrade li¢nih podataka
u skladu s odredbama ¢lana 30. Opste uredbe o zastiti podataka o li¢nosti (GDPR).

14.7. Ponudac ServiceDesk usluga ¢e narucioca bez nepotrebnog odlaganja obavestiti o svim utvrdenim
krsenjima zastite licnih podataka iz tacke 14.1., osim ako nije verovatno da bi krSenjem zastite liénih podataka
bila ugrozena prava i slobode pojedinaca. Takode ¢e ponudac ServiceDesk usluga obavestiti narucioca, ako
njegova uputstva u pogledu izvodenja ServiceDesk usluga ili postupanje u vezi s takvim uslugama budu takvi,
da krse propise o zastiti licnih podataka.

14.8. Ponudac ServiceDesk usluga ¢e naruciocu na njegov pisani zahtev dostaviti informacije, potrebne za
dokazivanje ispunjavanja obaveze narucioca u pogledu ugovorne obrade li¢nih podataka iz tacke 14.1..

14.9. Ponudac ServiceDesk usluga ¢e naruciocu na njegov pisani zahtev dostaviti informacije, koje su
potrebne ili korisne za to, da narucilac moZe da odgovori na zahteve za ostvarivanje prava pojedinaca, na
koje se odnose li¢ni podaci iz tacke 14.1. Ponudac ServiceDesk usluga u vezi s tim naruciocu ne obezbeduje
bilo kakve tehnicke i organizacione mere.

14.10. Ponudac ServiceDesk usluga ée naruciocu na njegov pisani zahtev dostaviti informacije u pogledu
obrade li¢nih podataka iz tacke 14.1., koje su naruciocu potrebne za izradu procene uticaja u vezi sa zasStitom
podataka i za postupak prethodnog savetovanja prema ¢lanovima 35. i 36. OpSte uredbe o zastiti podataka
o liénosti (GDPR).

14.11. Ponudac usluga ServiceDesk usluga ¢e naruciocu na njegov pisani zahtev, koji mora biti podnet
najmanje 8 dana unapred, omoguciti izvodenje pregleda ili revizije obrade licnih podataka iz tacke 14.1.
Zahtev mora da sadrzi bar Zeljeni datum pregleda ili revizije, navodenje izvodaca i predmet pregleda ili
revizije. Pregled ili revizija po pravilu se obavljaju u redovno radno vreme ponudaca ServiceDesk usluga i
moraju biti obavljeni na nacin, koji Sto manje zadire proces rada ponudaca ServiceDesk usluga.

14.12. Usluge, navedene u tackama od ukljucujuéi 14.8. do ukljucujuéi 14.11., odnosno utroseno vreme
ponudaca ServiceDesk usluga, obracunavaju se kao Savetodavni sati Il prema vaze¢em cenovniku ponudaca
ServiceDesk usluga, javno objavljenom na internet stranici https://www.datalab.rs/cene-i-funkcionalnosti/

(u delu Cenovnik usluga i podrske), uklju€ujucéi tamo navedene uslove.

15. Zavrsne odredbe
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15.1. Narudilac je duzan da se azurno odaziva na pozive i upozorenja ponudaca ServiceDesk usluga.

15.2. Narucilac se obavezuje da ce jos 3 (tri) godine posle zavrsetka vazenja Ugovora za uslugu Pantheon™
Cuvati poslovne tajne, koje su povezane sa ponudacem ServiceDesk usluga, kao $to su odredene u Zakonu o
privrednim drustvima, i druge poverljive informacije sa kojima se upoznao u vreme vazenja Ugovora za uslugu
Pantheon™.

15.3. Narucilac ne sme da prava i obaveze, koji proizilaze iz Posebnih uslova ServiceDesk usluga za aplikaciju
Datalab Pantheon™, u celini odnosno bilo koje pojedinacno pravo iz Posebnih uslova ServiceDesk usluga za
aplikaciju Datalab da prenese na treéa lica bez pisane dozvole ponudaca ServiceDesk usluga.

15.4. Ukoliko se pokaZe da je bilo koja odredba Posebnih uslova ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab
Pantheon™ niStava, to ne utice na vaZzenje drugih odredaba koje u celini ostaju na snazi.

15.5. Posebni uslovi ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™ predstavljaju sveobuhvatne uslove
za koriséenje ServiceDesk usluga i zamenjuju sve eventualne druge dogovore o predmetu izvodenja
ServiceDesk usluga, osim kada je u Posebnim uslovima ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™
odredeno da ih dopunjuju pravila nekog drugog ugovora ili dokumenta.

15.6. Narucilac dozvoljava da podatke, koje ponudac ServiceDesk usluga ili partner steknu prilikom izvodenja
Posebnih uslova ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon™, ukljucujuci tokom izvodenja podrske,
ponudac ServiceDesk usluga u anonimiziranom obliku, bez identifikacije korisnika u toj prilici, moZe da koristi
u svoje poslovne svrhe, vezane iskljucivo za podrsku, dijagnostiku, testiranje, istraZivanje ili za dalji razvoj
aplikacije Datalab Pantheon™ ili drugih proizvoda ili usluga ponudaca ServiceDesk usluga. Ponudac
ServiceDesk usluga se obavezuje da c¢e sa eventualnim licnim podacima, koje stekne na ovaj nacin, postupati
u skladu sa Zakonom o zastiti podataka o li¢nosti i u skladu sa ponudacevom politikom zastite liénih podataka,
a koja je dostupan na internet stranici ponudaca ServiceDesk usluga. Ponudac ServiceDesk usluga se
obavezuje da ¢e sa eventualnim poslovnim tajnama, koje stekne na ovaj nacin, postupati u skladu sa Zakonom
o privrednim drustvima. Ponudac ServiceDesk usluga ni u kom slucaju nije odgovoran naruciocu ili tre¢im
licima, ako mu je narudilac licne podatke, poslovne tajne ili bilo koju drugu vrstu podataka dostavio
neopravdano ili bez odgovarajuéeg pravnog osnova ili u suprotnosti sa vaze¢im zakonodavstvom.

15.7. U slucaju spora u vezi sa bilo kojom odredbom Posebnih uslova ServiceDesk usluga za aplikaciju Datalab
Pantheon™ nadlezan je Privredni sud u Beogradu, a primenjuje se pravo Republike Srbije.
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