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Clan 4.
Korisnik se obavezuje da Ce:

- Odgovarati za pridrZavanje uputstva za kori§¢enje Opreme iz Priloga la koje je Korisnik
dobio uz instaliranu Opremu. U sludaju da u toku garantnog perioda dode do o3tecenja
Opreme iz Priloga la usljed krivice Korisnika, Korisnik ¢e biti duzan nadoknaditi Davaocu
usluge iznos neophodan za nabavku predmetnog dijela Opreme, u iznosu nabavne cijene
za predmetnu opremu, te Davalac usluge ne odgovara za funkcionalnost dijela sistema do
momenta nabavke predmetnog dijela Opreme.

- Garantovati neometan pristup Opremi instaliranoj na strani Korisnika ovlaS¢enim licima
Davaoca usluge.

- Na vrijeme izmirivati obaveze po ovom Ugovoru.

Clan 5.
Davalac usluge se obavezuje da ée pruzati Paket usluga na na¢in i po uslovima definisanim u
skladu sa Aneksom ugovora o nivou kvaliteta i dostupnosti Integris usluge (SLA - Service Level
Agreement) koji kao Prilog 2 ¢ini sastavni dio ovog Ugovora.
U slu&aju neispunjenja obaveza na nacin definisan u skladu sa Ancksom ugovora o nivou kvaliteta
i dostupnosti Integris usluge (SLA - Service Level Agreement), Korisnik je duZan o datom
neispunjenju obavijestiti Davaoca usluge te ga pozvati da u roku od 60 dana ispravi navedene
nepravilnosti.
U slu€aju da ni u datom roku Davalac usluge ne ispravi date nepravilnosti, Korisnik ¢e imati pravo
na jednostrani raskid ovog Ugovora.

Clan 6.
Ugovorne strane su saglasne da imaju pravo na otkaz ovog Ugovora uz poStovanje otkaznog roka
od 30 dana u sledeéim slu¢ajevima:

- Ako Korisnik postane nelikvidan odnosno ne bude u moguénosti da nastavi sa
izmirivanjem obaveza po ovom ugovoru.

......

likvidacioni postupak.
. Ako Korisnik ne izmiri svoje obaveze u skladu sa Clanom 2 ovog Ugovora.

- Ako Korisnik prekrsi neku od svojih obaveza definisanu ovim Ugovorom, a Sto bi moglo
imati za posljedicu nastanak materijalne Stete za Davaoca usluge.

- Ako Davalac usluge prekrsi neku od svojih obaveza definisanu ovim ugovorom, a to bi
moglo imati za posljedicu nastanak materijalne Stete za Korisnika.

Clan 7.
Ugovorne strane su saglasne da se u bilo kojem slu¢aju prijevremenog raskida ovog Ugovora
(izuzev razloga definisanog Clanom 5 i Clanom 6 stav 5). Korisnik obavezuje naknaditi Davaocu
usluge iznos preostalih mjesecnih petplata.
Korisnik potpisom ovog Ugovora potvrduje da je upoznat da Oprema iz Priloga 1a nakon isteka,
odnosno raskida ovog Ugovora, ne podlijeze garanciji kvaliteta iz Priloga 2.
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Prilog 2. — Aneks ugovora o nivou kvaliteta i dostupnosti Integris usluge
(SLA)
1. OPSTI DIO

Dokument predstavlja sporazum izmedu Davaoca usluge i Korisnika usluge o nivou kvaliteta i
dostupnosti servisa. Podrazumijeva se da je prethodno potpisan Ugovor o poslovnoj saradnji.

2. DEFINICIJE TERMINA, POJMOVA 1 SERVISNIH GARANCIJA

2.1. Tehnicka podrika

Podrazumijeva skup aktivnosti u koje spadaju:
- opisivanje osnovnih karakteristika servisa, odnosno hardvarskih i softverskih
konfiguracija primijenjenih u mreZi,
- prikupljanje relevantnih inforinacija za identifikaciju tehnickih problema,
- dijagnostika problema u konfiguraciji opreme/servisa,
- izolacija problema i utvrdivanje defekata,
- obezbjedivanje podrike kod primijenjenih mreznih protokola i funkcija,
- definisanje akcionih planova,
- rjeSavanje problema u konfiguraciji opreme/servisa,
- izvjeStavanje o statusu servisa.

2.2 Definicije servisnih garancija
Servisne parancije defini8u kriterijum za ocjenjivanje kvaliteta izvrSene usluge.

Vrijeme odziva Vremenski interval koji po€inje trenutkom prijema zahtjeva (pozivom
na broj 1515) i zavr§ava trenutkom u kome kvalifikovana osoba,
sposobna da pruZi zahtijevanu uslugu, kontaktira Korisnika.

Vrijeme oporavka mreze Vremenski period u kojem se uspostavlja funkcionalnost mreZe, nakon
prijave kvara/problema. Ukoliko je za oporavak mreZe neophodna
usluga obezbjedivanja rezervnih djelova, onda se dozvoljava
privremeno koriséenje adekvatnih djelova, ne nuZno identi€nih kao
djelovi ¢ija se zamjena zahtijeva. Vrijeme oporavka ukljucuje interval
Vremena odziva. U sluéaju nemogucnosti otklanjanja kvara i
ponovnog uspostavljanja servisa u garantovanom vremenu, Davaoc
usluge podleZe definisanim pravilima za isplatu naknade (penala)
krajnjem korisniku.

U slugaju prekida fizicke veze ili slicnog fizi¢kog kvara povezanog sa
pruzanjem servisa krajnjem korisniku, koji usled redundantnosti
sistema povezivanja ne dovodi do prekida pruZanja servisa krajnjem
korisniku, Davaoc usluge ne podleze definisanim pravilima za isplatu
naknade (penala) krajnjem korisniku. U navedenom slu€aju se ratuna
da nije dodlo do smanjenja raspoloZivosti nivoa servisa definisanim
izmedu Davaoca usluge i Korisnika.
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Vrijeme odziva za grupu C je 60 min od trenutka prijave kvara u periodu 08-22h, odnosno 120
min od trenutka prijave kvara u periodu 22-08h.

RaspoloZivost usluga za lokacije koje pripadaju grupama A i B, na tromjeseénom nivou, iznosi
99,50% (ukupno 11 sati prekida) i 99% (ukupno 22 sata prekida), respektivno.

Davalac usluga garantuje da ¢e, odmah po prijavi prekida, pokrenuti aktivnosti na otklanjanju
istog. Prekid ¢e biti otklonjen u najkra¢em moguéem roku.

5.NOTE | IZUZECA

Davalac usluge zadrZzava pravo izmjene, dopune ili prepravke navedenih parametara, u dogovoru
sa Korisnikom.

Davalac usluge ne podlijeze parametrima definisanim Aneksom Ugovora o nivou kvaliteta i
dostupnosti usluge u sluc¢ajevima:

- prekida ili naru$avanja kvaliteta servisa nastalog usljed neizbjeZnog spoljadnjeg razloga
(Force Majeure),

- kada Korisnik ne obezbijedi pravovremeni pristup instaliranim sistemima/opremi na
ugovorenim lokacijama, za zaposlene i ovlai¢ena lica Davaoca usluge (u rokovima
365x24).

- kada Korisnik ne obezbijedi odgovarajuée preduslove za instalaciju, smijestanje,
nesmetani rad i odrZzavanje opreme isporu¢ene po ovom Ugovoru, a 3to podrazumijeva
obezbjedivanje adekvatnog rack ormara u tehni¢koj prostoriji, kuéne kablovske
instalacije (strukturni kablovski system unutar objekta Korisnika), napojnih priklju¢aka
i sistema neprekidnog napajanja, a sve u skladu sa preporukama Davaoca usluge i
ugovornim obavezama

- nefunkcionalnosti mreZe korisnika koje su planirane u dogovoru sa Korisnikom.

U slu¢aju planiranih radova na predmetnom dijelu korisni¢ke mreZe ili mreZe Davaoca usluge,
Korisnik ¢e biti obavijesten tri dana unaprijed preko kontakt osoba koje su navedene u Ugovoru.
Pored toga, obavjestenje ¢e biti postavljeno i na sajtu wwi.telekom.me i/ili dobice se od strane
predstavnika prodaje Davaoca usluge (KAM/CSM).

Davalac usluge nije u moguénosti da prihvati odgovornost za neraspoloZivost mreZe ili djelova
mreZe Korisnika €iji je uzrok nefunkcionisanje sistema za koje Korisnik ima ugovor sa treCom
stranom, odnosno koja nastaje usljed aktivnosti na koje Davalac usluge ne moZe imati uticaj.

6. NACIN KOMUNICIRANJA [ ESKALACIJA PROBLEMA

U sluéaju nezadovoljstva naéinom izvrSavanja pojedinih usluga iz ovog Aneksa Ugovora od strane
struénog tima Davaoca usluga, korisnik ima pravo da eskalira problem pozivaju¢i odgovorne
osobe Davaoca usluga, koje su specificirane Ugovorom.
Odgovorne osobe za Davaoca usluge:
Zeljko Saban, Visi koordinator prodaje za velika preduzeéa i drzavne institucije

telefon: +382 20 433 625

mobilni: +382 67 200 617

email:zeljko.saban@telekom.tne
Rado$ Banovi¢, Rukovodilac odjeljenja prodaje za velika preduzeca i drzavne institucije

telefon: +382 20 433 668

mobilni: +382 67468 132

email: rados.banovic@telekom.me










