Posebni uvjeti usluga Service Desk za aplikaciju Datalab PANTHEON_GDPR

POSEBNI UVIJETI SERVICE DESK USLUGE ZA APLIKACIJU DATALAB PANTHEON
1. Definicije pojmova

1.1. Ponuditelj aplikacije Datalab PANTHEON je preduzeée Datalab BH d.o.o. sa sjedistem Vilsonovo
Setaliste 10, 71000 Sarajevo, ID: 4201039810000.

1.2. Narucitelj je naruditelj aplikacije Datalab PANTHEON u obliku hostinga, odnosno pravna ili fizicka
osobakojaje s operaterom sklopila Ugovor za uslugu PANTHEON.

1.3. Operater je pravna osoba s kojom Narucitelj sklapa Ugovor za uslugu PANTHEON.

1.4. Ugovor za uslugu PANTHEON je ugovor koji Narucitelj sklapa s operaterom i koji ureduje prava i
obveze Naruditelja i operatera u saradnji s DataLab BH d.o.o vezano uz uslugu PANTHEON. Temeljem tog
ugovora Narucitelj od Ponuditelja aplikacije DatalLlab PANTHEON zaprima autorizacijske kodove za
koristenje Datalab PANTHEON.

1.5. Usluga PANTHEON obuhvata, odnosno sastoji se od: |) koristenja aplikacije Datalab PANTHEON u o
obliku hostinga, pri ¢emu Naruditelj na svom racunalu ima instaliran klijent za aplikaciju Datalab
PANTHEON, a serverski dio aplikacije Datalab PANTHEON n je instaliran u podatkovnom centru operatera, Il)
pohrane podataka u podatkovnhom centru operatera, lll) koristenja usluga SeviceDesk sukladno Posebnim
uvjetima Datalab PANTHEON Service Desk i IV) koriStenja ostalih dodatnih usluga koje korisnik izabire
opcionalno.

1.6. Posebni uvjeti Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON ureduju uvjete koristenja Service
Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON, Sto obuhvaca odrzavanje, podrsku, pomo¢ i implementaciju
novih i nekoristenih funkcionalnosti programskog paketa aplikacije Datalab PANTHEON koje osigurava
Ponuditelj aplikacije Datalab PANTHEON.

1.7. Posebni uvjeti za koriStenje aplikacije Datalab PANTHEON ureduju uvjete koriStenja aplikacije
Datalab PANTHEON u obliku hostinga, koje osigurava operater.

1.8. Hosting je skup usluga koje operater temeljem Ugovora za usluge PANTHEON nudi Narucitelju.

1.9. Aplikacija Datalab PANTHEON je web-programski paket koji se sastoji od aplikacija u oblaku i
lokalne aplikacije te gradiva za podrsku

1.10. Aplikacija u oblaku je element racunalnog programa Datalab PANTHEON koji je instaliran i odvija se
na serveru operatera, a narucitelj do njega dostupa koristenjem lokalne aplikacije.

1.11. Lokalna aplikacija je element racunalnog programa Datalab PANTHEON kojeg narucitelj instalira
ilikoristi na racunalnoj radnoj stanici te omogucava dostup do i koristenje aplikacije u oblaku.

1.12. Racunalni program PANTHEON podrazumijeva racunalni program Datalab PANTHEON u bilo kojoj
verziji koja je na raspolaganju, a sastoji se od skupine datoteka s programskim kodom u izvornom,
prevedenomili izvrSnom obliku.

Gradivo i alati za podrsku su podaci namijenjeni radu ili prikazu rada aplikacije Datalab PANTHEON,
edukativna gradiva, video snimke i druge materijale koje Ponuditelj aplikacije Datalab PANTHEON besplatno ili
uz placanje daje na raspolaganje Narucitelju za koristenje aplikacije Datalab PANTHEON. Gradivo za podrsku
podrazumijeva takoder i pisana, zvukovna ili video uputstva za koristenje aplikacije Datalab PANTHEON,
u Stampanom ili elektronickom obliku te bazu znanja o koriStenju programskog paketa koja se nalazi na
korisnickim internet stranicama Ponuditelja aplikacije Datalab PANTHEON. Gradiva i alati za podrsku mogu se

koristiti pod uvjetima posebnih odobrenja.
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1.13. Pisana uputstva su uputstva za koriStenje aplikacije Datalab PANTHEON s opisom funkcionalnosti
racunalnog programa. Samo pisana uputstva su relevantna za definiciju greSke. Ponuditelj Narucitelju uvijek
besplatno daje pisane upute za korisStenje programskog paketa, bez obzira na tacku 1.13. Pisane su upute
Narucitelju dostupne na web-stranicama Ponuditelja aplikacije Datalab PANTHEON.

1.14. Osvjezena aplikacija Datalab PANTHEON je aplikacija Datalab PANTHEON koja nedjeljivo sadrzi
najnovija uskladenja sa zakonodavstvom, uskladenja, ispravke, izmjene, poboljSanja, nova rjeSenja i
ispravke greSaka te je Narucitelj moZe prenijeti i koristiti temeljem Ugovora za uslugu PANTHEON i
temeljem Posebnih uvjeta za koriStenje aplikacije Datalab PANTHEON. Za osvjezenu aplikacija Datalab
PANTHEONN vazZece su sve odredbe Posebnih uvjeta za koriStenje aplikacija Datalab PANTHEON, a koje se
odnose na bilo koji element aplikacije Datalab PANTHEON.

1.15. Prava intelektualnog vlasnisStva su sva autorska, srodna i druga prava, ukljucujudi i sui generis pravo
proizvodaca baze podataka koje ureduje Zakon o autorskim i srodnim pravima, kao i sva druga prava
intelektualnog vlasnistva, a narocito prava industrijskog vlasnistva, kao i sva druga prava sli¢na pravima
intelektualnog vlasnistva.

1.16. Racunalna radna stanica je jedna racunalna radna stanica ili uredaj slicne funkcionalnosti putem koja
je u vlasnistvu Naruditelja, odnosno koju narucitelj koristi na drugoj pravnoj osnovi i koju u danom trenutku
moZze koristiti samo jedna osoba, a to moze takoder biti i racunalni program odnosno drugi sli¢an uredaj ili
tehnologija.

1.17. Korisnik je fizicka osoba koja putem racunalne radne stanice moze koristiti ili pristupati do aplikacije
Datalab PANTHEON.

1.18. Vertikalno rjeSenje je programsko, hardversko ili slicno rjeSenje koje dopunjava ili nadograduje
racunalni program PANTHEON te omogucava koristenje ili pristup aplikaciji Datalab PANTHEON.

1.19. Konektor je svaka pojedinacna osoba, racunalni program, odnosno drugi slican uredaj ili tehnologija
koja koristiili je dio pojedinog vertikalnog rjesenja

1.20. Konektor licenca je ugovor izmedu Ponuditelja aplikacije Datalab PANTHEON i Narucitelja koja
konektorima omogucava koristenje ili pristup aplikaciji Datalab PANTHEON i/ili podacima Naruditelja
kojeobraduje aplikacija Datalab PANTHEON.

1.21. Podaci narucitelja su svi i bilo koji podaci, ukljucujuci osobne podatke prema Zakonu o zastiti osobnih
podataka te ukljucujuci dokumentacijsku gradu prema Zakonu o zastiti dokumetarnog i arhivskog materijala
koje narucitelj temeljem hostinga posreduje BH Telekomu ili ponuditelju aplikacije Datalab

PANTHEON ili u okviru pohrane podataka narucitelja ili koristenja aplikacije Datalab PANTHEON.

1.22. Pohrana podataka narucitelja podrazumijeva pohranu podataka narucitelja na hardverskoj
opremi operatera.

1.23. Strojna oprema operatera podrazumijeva posluZitelje operatera i svu ostalu strojnu u opremu
operatera na kojoj su ¢uvani podaci narucitelja, odnosno koja omogucava koristenje aplikacije Datalab
PANTHEON.

1.24. Pretplata je cijena za usluge PANTHEON, koju narucitelj temeljem Ugovora za uslugu PANTHEON
plac¢a operateru.

1.25. Serijski broj je niz znakova koji su na temelju sklopljenog Ugovora za usluge PANTHEON
posredovane Narucitelju.
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1.26. Naziv registriranog Narucitelja je naziv Narucitelja kojeg Narucitelju na temelju sklopljenog ugovora

za usluge PANTHEON dodjeljuje Ponuditelj aplikacije Datalab PANTHEON.

1.27. Datum aktivacije je datum kada je zakljucena aktivacija aplikacije Datalab PANTHEON, kao $to
je opisano u poglavlju 2 ovih Posebnih uvjeta za koristenje aplikacije Datalab PANTHEON.

1.28. Podrska su fizicke ili pravne osobe koje u okviru svoje djelatnosti na osnovu ugovornog ili drugog
pravnog odnosa s Ponuditeljem aplikacije Datalab PANTHEON Narucitelju nude podrsku za koristenje
aplikacije Datalab PANTHEON te druge Service Desk usluge, odnosno tome sli¢ne usluge (dodatne usluge
pruzatelja podrske). Pruzatelji podrske moraju posjedovati valjani certifikat osposobljenosti za obavljanje
djelatnosti podrske za aplikaciju Datalab PANTHEON i drugih Service Desk usluga.

1.29. Alat podrske Help Desk je internet aplikacija dostupna na internet stranici Ponuditelja aplikacije
Datalab PANTHEON ( https://usersite.datalab.eu/), i sluzi za podrsku i ostale Service Desk usluge, za
razmjenu poruka, prijavljivanje gresaka, sto ukljucuje prijavu gresaka u postupku uvazavanja garancije, kao i
za drugu komunikaciju izmedu Ponuditelja aplikacije Datalab PANTHEON i Narucitelja. Narucitelj moze
pristupiti ovoj aplikaciji prijavom na korisnicki server i takoder preko elektronicke poste upisom svoje
elektronicke adrese tako da posalje poruku na pomoc@datalab.ba.

1.30. Osvjezavanje podrazumijeva pravo prijenosa osvjezene aplikacije Datalab PANTHEON i pravo
koristenja aplikacije Datalab PANTHEON te omogucavanje dostupa i koristenja drugih informacijskih izvora,
kao $to su npr. popravljeni Sifranti i registar preduzeéa, od strane ponuditelja aplikacije Datalab PANTHEON
narucitelju, temeljem Ugovora za usluge PANTHEON i Posebnih uvjeta za koristenje aplikacije Datalab
PANTHEON.

1.31. Greska je djelovanije ili sadrzaj lokalne aplikacije ili aplikacije u oblaku koje je u suprotnosti sa
specifikacijamai namjenom opisanima u pisanim uputama.

1.32. Kriti¢cna greska je greSka koja onemogucava daljnji rad odredenoj grupi narucitelja i za nju ne postoji
alternativno rjeSenje te ona moZe ozbiljno ugroziti radni proces, sigurnost ili pouzdanost podataka.

1.33. Nekriticne greske su ostale greske koje otezavaju daljnji rad odredene grupe narucitelja i ozbiljnije ne
ugrozavaju radni proces, sigurnostili pouzdanost programske opreme.

1.34. Prijava greske podrazumijeva unos greske u aplikaciju Help Desk od strane Naruditelja.

1.35. Odzivno vrijeme je najdulje vrijeme u kojem Ponuditelj Servis Desk usluga na poziv Narucitelja pristupa
otklanjanju greske, a ne vrijeme uklanjanja greske. Odzivno vrijeme vrijedi samo za narucitelje koji imaju
vazedi ugovor o odrzavanju.

1.36. Implementacijsko rjeSenje je izmjena ili dopuna odredenih dijelova racunalnog programa Datalab
PANTHEON toc¢no odredenim programskim proizvodima koju razvija ili ju je razvio partner ili treca osoba u
svrhu ispunjavanja tocno odredenog zahtjeva jednog ili viSe Narucitelja.

1.37. Protokol je dnevnik aktivnosti u aplikaciji Help Desk.

1.38. Cijena Service Desk usluga odredena je temeljem satne, odnosno intervalne postavke. Moguci putni
troskovi obracunavaju se posebno.

1.39. Service Desk usluge su Service Desk usluge koje ponuditelj aplikacije Datalab PANTHEON izvadi, a
narucitelj zaprima sukladno Posebnim uvjetima Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON i
ukljuCuju podrsku, pomoé, odrzavanje i implementaciju novih i nekoristenih funkcionalnosti.


https://usersite.datalab.eu/
mailto:pomoc@datalab.ba
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2. Postupak za aktivaciju Service Desk usluga

2.1. Narucitelj s operaterom sklapa Ugovor za uslugu PANTHEON koja mora sadrzavati Naruciteljevo
ime i prezime, odnosno naziv preduzeca, adresu odnosno sjediste preduzeéa, ID i eventualno druge
identifikacijske podatke, ukljucuju¢i adresu Naruciteljeve elektronicke poste. Iskljucivo Naruditelj snosi
odgovornost za ispravnost i istinitost identifikacijskih podataka koje posreduje operateru.

2.2. Po sklapanju Ugovora za usluge PANTHEON, ponuditelj Service Desk usluga za aplikaciju PANTHEON, $to
ga posljedi¢no obvezuju. Klikom na tipku »Slazem se« fizicka osoba, koja izvrsi navedenu radniju, izjavljuje da
je zakoniti zastupnik Narucitelja, odnosno da je osoba koju je Naruditelj ovlastio za obavljanje navedene
radnje. Tokom tog procesa ra¢unalna radna stanica, s koje Narucitelj obavlja navedenu radnju, mora Citavo
vrijeme priklju¢ena na internet, kako bi Ponuditelj Service Desku sluga mogao evidentirati zaprimanje
Posebnih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON.

2.3. Uvjet za koristenje Service Desk usluga je koristenje aplikacije Datalab PANTHEON temeljem Posebnih
uvjeta za koristenje aplikacije Datalab PANTHEON. Dozvolu za koristenje Service Desk usluga naruditelj
dobiva temeljem Posebnih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON samo za onoliki broj
racunalnih radnih stanica za koliko je dobio dozvolu temeljem Posebnih uvjeta za koriStenje aplikacije Datalab
PANTHEON.

3. lzvodenje odrzavanja

3.1. Ponuditelj Service Desk usluga cetiri puta godiSnje pregledava sistemske dnevnike narucitelja na
posluziteljimai otklanja greske koje se na njima pojavljuju.

3.2. Ponuditelj Service Desk usluga na centralni posluZitelj instalira osvjeZene verzije aplikacije Datalab
PANTHEON.

3.3. Ponuditelj Service Desk usluga jednom mjesecno pregledava stanje naruciteljeve podatkovne baze
aplikacije Datalab PANTHEON, postavlja planove odrZavanja, nadzire transakcijski dnevnik te brine da
informacijski sustav redovno izraduje sigurnosne kopije.

3.4. Ponuditelj Service Desk usluga otklanja teskoce u radu aplikacije Datalab PANTHEON za koje je utvrdeno
da su posljedica nepravilnog koriStenja aplikacije Datalab PANTHEON.

4. Izvodenje podrske

4.1. Podrska podrazumijeva pomo¢ narucitelju vezano uz koristenje ili rad aplikacije Datalab PANTHEON,
Stotakoder ukljucuje otklanjanje gresaka.

4.2. Podrska se izvodi kako je navedeno u ovim Posebnim uvjetima Service Desk usluga za aplikaciju Datalab
PANTHEON.

5. Izvodenje pomoci

5.1. Ponuditelj Service Desk usluga educira osobe koje su u radnom, odnosno ugovornom odnosu s
naruciteljem, o koristenju aplikacije Datalab PANTHEON.

5.2. Ponuditelj Service Desk usluga narucitelju odgovara na postavljena pitanja.

5.3. Ponuditelj Service Desk usluga narucitelja savjetuje pri definiranju i rjeSavanju poslovnih problema
s kojima se Narucitelj susrece pri koriStenju aplikacije Datalab PANTHEON.

Ponuditelj Service Desk usluga narucitelju savjetuje o zahtijevanim konfiguracijama i moguénostima strojne
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opreme potrebne zadjelovanje aplikacije Datalab PANTHEON.
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5.4. Ponuditelj Service Desk usluga naruditelja obavjestava o izmjenama, poboljsanjima i/ili greSkama u
aplikaciji Datalab PANTHEON.

6. Implementacija novih i nekoristenih funkcionalnosti

6.1. Ponuditelj Service Desk usluga razvija i prilagodava aplikaciju Datalab PANTHEON sukladno potrebama
Narucitelja u okviru standardnih funkcionalnosti rac¢unalnog programa Datalab PANTHEON.

6.2. Ponuditelj Service Desk usluga na Naruditeljev definiran zahtjev prema placanju za narucitelja razvija
dodatne module, ispise, analize iliunosne maske za aplikaciju Datalab PANTHEON.

6.3. Vlasnik svih prava intelektualnog vlasnistva za nove funkcionalnosti razvijenih prema zahtjevu i za racun
Narucitelja iskljucivo je Narucitelj, osim u slucaju da se Ponuditelj Service Desk usluga i Narucitelj dogovore
drugacije.

6.4. Ponuditelj Service Desk usluga zahtijevanu ¢e uslugu iz ovog ¢lanka poceti izvoditi najkasnije 20 radnih
dana od datuma aktivacije Service Desk usluga sukladno tacki 2 Posebnih uvjeta Service Desk usluga za
usluguPANTHEON.

7. Obracunavanje cijene Service Desk usluga

7.1. Service Desk usluge koje izvodi ponuditelj Service Desk usluga, obracunavaju se u 15 (petnaest)
minutnim intervalima, pri ¢emu se broji svaki zapoceti interval. Cijene Service Desk usluga odredene su
cjenikom ponuditelja Service Desk usluga. Cijene Service Desk usluge se mogu mijenjati.

7.2. 1 (jedan) sat Service Desk usluga u redovnom radnom vremenu ponuditelja Service Desk usluga (od 9.00
do 17.00 od ponedjeljka do petka) racuna se kao 1 (jedan) sat Service Desk usluga. 1 (jedan) sat Service Desk
usluga izvan redovnog radnog vremena ponuditelja Service Deskusluga (od 6.00 do 9.00 te od 17.00 do
22.00 od ponedijeljka do petka) racuna se kao 1 (jedan) sat i 30 (trideset) minuta Service Desk usluga. 1
(jedan) sat Service Desk usluga tijekom no¢nog vremena (od 22:00 do 06.00 od ponedjeljka do petka), za rad
slobodnim danima rac¢una se kao 2 (dva) sata Service Desk usluga. Za rad izvan redovnog radnog vremena
potreban je prethodni dogovor.

7.3. Kada ponudtelj Service Desks usluga Service Desk usluge izvodi na lokaciji, ima pravo na povrat
putnih troskovai vremena provedenog za put.

7.4. Racun za Service Desk usluge za tekuéi mjesec operater izdaje na skupnom racunu za izvodenje usluge
PANTHEON temeljem Ugovoraza uslugu PANTHEON.

8. Nadzor i koordinacijaizvodenja Service Desk usluga

8.1. Ponuditelj Service Desk usluga mozZe izvoditi Service Desk usluge na sljedece

nacine:na daljinu koriStenjem Help Desk;

na daljinu koristenjem druge internet tehnologije; izvodi se koriStenjem internet tehnologije i
programske opreme koja je putem korisnickog servera dostupna Naruditelju, Ponuditelju Service
Desk usluga te podrsci (koristenjem Windows Remote Desktop, Skype ili slicne tehnologije).
Omogucdava dijeljenje Naruciteljeve radne povrSine (desktop-a) uz prijenos slike i kontrolu nad
tipkovnicom i misem. Tipkana komunikacija izmedu Narucitelja i Ponuditelja Service Desk usluga ili
pruzatelja podrske se kao transkript sesije podrske ili ostalih Service Desk usluga zapisuje u dnevnik i
na kraju sesije zajedno s protokolom i upitnikom o zadovoljstvu ponudene podrske ili ostalih Service
Desk usluga sacinjava integralni dio sesije. Ponuditelj Service Desk usluga i pruzatelji podrske imaju
uvid u dnevnike Service Desk usluga na daljinu.
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na daljinu putem elektronicke poste na adresu pomoc@datalab.ba, koja automatski kreira unos u alat

podrske Help Desk;
na lokaciji Narucitelja, sto izvodi osoblje Ponuditeljaili podrske.

8.2. Ponuditelj Service Desk usluga i narucitelj duzni su voditi protokol. Uprotokol je potrebno upisivati
svaku obavljenu Service Desk uslugu, njen tip, trajanje, broj sati tijekom kojih je ponuditelj Service Desk
usluga izvodi Service Desk usluge, upute za rad i druge bitne podatke te oznaku zaprimanja ili odbijanja
stavke.

8.3. Vodenje protokola je obveza ponuditelja Service Desk usluga i narucitelja. Vrijeme koje ponuditelj Service
Desk usluga utrosi za vodenje protokola racuna se kao izvodenje Service Desk usluga. Ponuditelj Service
Deskusluga protokol mora pisati na nacin koji narucitelju omogudava jasno razumijevanje obavljene Service
Desk usluge te na nacin da koristena rjeSenja budu dokumentirana, ukljucujuéi naputke ili kratka uputstva
kada je to potrebno. Narucitelj od ponuditelja Service Desk usluga moZe zahtijevati detaljnije vodenje
protokola ili opseznije pisane upute. Narucitelj moZe zahtijevati smanjeni obim vodenja protokola kojeg
narucitelj mora voditi ako time znacajno ne ugrozava izvodenje Service Desk usluga, dugoro¢nu kvalitetu
Service Desk usluga ili djelovanje aplikacije Datalab PANTHEON.

8.4. Ponuditelj Service Desk usluga i narucitelj imaju u svakom trenu pravo uvida u protokol te ispis analiza.

8.5. Postavke protokola smatraju se prihvadenima ako narucitelj pisanom argumentacijom razloga odredene
postavke ne odbije u aplikaciji Help Desk Rok za odbijanje postavki protokola je tre¢i dan u mjesecu
za u prosSlom mjesecu unesene postavke .

9. Nacin prijave greSaka i odzivno vrijeme pri otklanjanju greSaka

9.1. Greska se smatra pravilno prijavlienom samo ako je narucitelj ponuditelja Service Desk usluge o njoj
obavijestio preko aplikacije Help Desk.

9.2. Ponuditelj Service Desk usluga mora poceti otklanjati kriticnu gresku, koju je narucitelj pravilno prijavio u
aplikaciji Help Desk, u roku 4 (Cetiri) sata tijekom redovnogradnog vremena ponuditelja Service Desk usluge,
a u periodu izvan redovnog radno vremena ponuditelja Service Desk usluge prema dogovoru. Rokovi teku
od pravilne prijave greske u aplikaciji Help Desk.

9.3. Ponuditelj Service Desk usluge nekriticnu gresku, koju je narucitelj pravilno prijavio u aplikaciji Help
Desk,sljedeceg radnog dana od pravilne prijave greske u aplikaciji Help Desk, mora poceti otklanjati

9.4. Ponuditelj Service Desk usluga i narucitelj sporazumno se slazu dali se radi o kriti¢noj ili nekriticnoj gresci
u smislu odredbi gore navedenih tocaka 9.2. in 9.3. U slucaju nesuglasica vrijedi odluka ponuditelja Service
Desk usluga.

10. Opce obveze narucitelja u vezi sa Service Desk uslugama

10.1. Narucitelj je pri izvodenju Service Desk usluga duzan ponuditelju Service Desk usluga pruzati najvecu
mogucéu pomag, slijediti upute ponuditelja Service Desk usluga, pruzati podatke i obavljati zadane obaveze u
dogovorenim rokovima.

10.2. Narucitelj mora za ponuditeljevo izvodenje Service Desk usluga na lokaciji osigurati odgovarajuce
radno mjesto, Sto ukljucuje dovoljno ucinkovitu racunalnu radnu stanicu, stalan dostup internetu te
potrebne ovlasti za rad u informacijskom sustavu narucitelja. Narucitelj je duzan ponuditelju Service Desk
usluga dati adrese elektronicke poste svih osoba koje koriste aplikaciju Datalab PANTHEON.

10.3. Naruditelj je duZan brinuti za svoje podatke kao dobar gospodarstvenik. DuZan je osiguravati njihovu
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10.4. Narucitelj je duZan pravovremeno reagirati na izmjene u svom poslovnom procesu ili u Sirim okvirima
poslovanja i o njima obavijestiti ponuditelja Service Desk usluga, isto je tako duZan reagirati na
ponuditeljeveiili druge obavijesti koja utjecuna funkcionalnost aplikacije Datalab PANTHEON ili izvodenje
Service Desk usluga. Isto je tako naruditelj ponuditelju Service Desk usluga duZzan pravovremeno najaviti
vece potrebe u sklopu Service Desk usluga.

11. Opce obveze ponuditelja Service Desk usluga vezane uz Service Desk usluge

11.1. U slucaju izmjene cijena ili drugih izmjena koje bi mogle utjecati na izvodenje Service Desk usluga,
ponuditelj Service Desk usluga duZan je o tome obavijestiti narucitelja najmanje 60 (Sezdeset) dana prije
negoli izmjene stupaju na snagu.

11.2. Ponuditelj Service Desk usluga ¢e tijekom izvodenja Service Desk usluga brinuti za sve posebne mjere o
sigurnosti podataka tijekom izvodenja Service Desk usluga.

11.3. Kada su u Posebnim uvjetima Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON odredeni rokovi u
kojima se ponuditelj Service Desk usluga mora odazvati, odnosno obaviti ili poceti obavljati odredenu
uslugu, ponuditelj Service Deskusluga zadrzava pravo do duZih rokova u slucaju okolnosti koje ne proizlaze iz
podrucja ponuditelja Service Desk usluga, u slucaju da narucitelj ne osigura odgovarajuée uvjete za rad ili u
sluéaju da narucitelj nije zavrSio svoje zadatke koji proizlaze iz Posebnih uvjeta Service Desk usluga za
aplikaciju DatalabPANTHEON.

12. Izjava o odricanju odgovornosti ponuditelja Service Desk usluga

12.1. Ponuditelj Service Desk usluga, njegovi dobavljaci, njegovi suugovaratelji i pruzatelji podrske ni u
kojem slucaju, uvaZzavajuéi samo minimalna zakonska ogranicenja odricanja odgovornosti, ne odgovaraju
Narucitelju ili tre¢im osobama ni za kakvu vrstu Stete koja nastane ili bi mogla nastati Narucitelju ili tre¢im
osobama iz bilo kojeg razloga koji izvire iz Posebnih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju Datalab
PANTHEON. Kako bi se izbjegle dvojbe oko vrste Stete navedene u prethodnom stavku, one obuhvacaju,
iako nisu na to ograni¢ene: smanjenje dobitka (uobicajena Steta), nemoguénost materijalnog rasta
(izgubljena dobit), uzrokovanje tjelesnih ili dusevnih boli ili drugih strahova te narusavanje reputacije
pravne osobe (nematerijalna sSteta).

12.2. Cjelokupna odgovornost Ponuditelja Service Desk usluga ni u kojem slucaju, i bez obzira na broj
Stetnih dogadaja, postujuéi samo minimalna zakonska ogranicenja odricanja od odgovornosti, ne moze
prelazitiiznos 1 (jedne) rate u zadnja 3 (tri) mjeseca do zahtjeva bez zateznih kamata.

13. Raskid Service Desk usluga

13.1. Ako narucitelj krsi odredbe Posebnih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON ili
krsi odredbe Ugovora za usluge PANTHEON, ponuditelj Service Desk usluga moZe prekinuti izvodenje
Service Desk usluga do prestanka krsenja.

13.2. KrSenje odredbi Posebnih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON smatra se
krsenjem odredbi Ugovoraza usluge PANTHEON.

14. Ugovorna obrada osobnih podataka

14.1. S obzirom na to da postoji velika vjerojatnost da se ponuditelj Service Desk usluga u okviru izvodenja
Service Desk usluga upozna, dostupa odnosno dobije uvid u osobne podatke, koje narucitelj
pohranjujei obraduje pomocu racunalnog Datalab PANTHEON te kojih se naruditelj smatra upraviteljem,
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Service Desk usluga izvrsiteljem obrade osobnih podataka u kontekstu zakonodavstva s podrudja zastite

osobnih podataka, u ovoj su tacki odredena prava iobveze narucitelja i obveze naruditelja i ponuditelja
Service Desk usluga koje se odnose na takve osobne podatke.

14.2. Ponuditelj Service Desk usluga vrsi obradu osobnih podataka iz tacke 14.1. samo na zahtjev naruditelja i
mozZe obaviti samo one specificne radnje obrade koje od njega zahtijeva naruditelj, odnosno one koje su
neizostavno potrebne za izvodenje Service Desk usluga. Ponuditelj Service Desk usluga se obvezuje da
osobne podatke nece obradivati ni u koju drugu svrhu.

14.3. Ponuditelj Service Desk usluga ¢e osobne podatke cuvati sukladno sa svojom Politikom zastite osobnih
podataka, dostupnom na web-stranici ponuditelja Service Desk usluga. Sklapanjem Posebnih uvjeta Service
Desk usluga smatra se da je narucitelj upoznat sa sadrZzajem i prihvaéa odredbe navedene Politike. Ponuditelj
Service Desk usluga garantira da su njegovi zaposlenici i druge osobe koje obraduju osobne podatke iz tacke
14.1., upoznati s ponuditeljevim obvezama i duznosti zastite osobnih podataka, s kojima se upoznaju tijekom
svog rada.

14.4. Narucitelj je upoznat s Cinjenicama u smislu da odredene radnje obrade osobnih podataka u okviru
izvodenja Service Deskusluge izvode takoder i pruzatelji podrske koji su u odnosu na ponuditelja Service Desk
usluga neovisni subjekti. Popis izvodaca podrske objavljen je web-stranici
https://www.datalab.ba/podrska/partneri/. Podrazumijeva se da je naruditelj prihvacanjem tih Posebnih
uvjeta Service Desk usluga dao opce pisano odobrenje ponuditelju Service Desk usluga (u smislu odredbe 2.
stavke 28. ¢lanka Opce uredbe o zastiti podataka), da odredene radnje i obrade osobnih podataka povjerava
pruzatelju podrske. U sluéaju promjene pruzatelja podrske ponuditelj Service Desk usluga ¢e najmanje
8 (osam) dana prije namjeravanom promjenom pisano obavijestiti naruditelja i pruZiti mu moguénost
osporavanja promjenama. Ponuditelj Service Desk usluga garantira kako ¢e osigurati da ¢e za nove pruzatelje
podrske vrijediti ista pravila i uvjeti glede zastite osobnih podataka kao i za postojeée pruZatelje podrske. Ako
narucitelj u roku od 8 (osam) dana od zaprimanja obavijesti ne odgovori na istu, podrazumijeva se da ne
osporava promjenu pruZatelja usluge.

14.5. Ponuditelj Service Desk usluga se obvezuje da neée kopirati ni pohranjivati osobne podatke iz tacke
14.1., osim ukoliko je to nuzno potrebno za izvodenje Service Deskusluga i samo za to nuzno potreban period,
a po zavrsetku tog perioda c¢e kopiju podataka uc¢inkovito i nepovratno obrisati.

14.6. Ponuditelj Service Desk usluga ¢e za svakog narucitelja voditi evidenciju aktivnosti obrade osobnih
podataka sukladno s odredbama ¢lanka 30. Opce uredbe o sigurnosti podataka.

14.7. Ponuditelj Service Desk usluge ¢e narucitelja bez nepotrebnog odlaganja obavijestiti o svim
napravljenim krSenjima zastite osobnih podataka iz tacke 14.1., osim ako nije vjerojatno da bi krSenjem
zastite osobnih podataka bila ugrozena prava i slobode pojedinca. Isto tako ponuditelj Service Desk usluga ce
narucitelja obavijestiti u slucajuda su njegova uputstva vezana uz izvodenje Service Desk usluga ili postupanje
u vezi tih usluga takva da krse pravila o zastiti osobnih podataka.

14.8. Ponuditelj Service Desk usluga narucitelju na njegov pisani zahtjev posreduje informacije informacije
potrebne za dokazivanje ispunjavanja obveza narucitelja vezano ugovorne obrade osobnih podataka iz tacke
14.1.

14.9. Ponuditelj Service Desk usluga narucitelju na njegov pisani zahtjev posreduje informacije koje su
potrebne ili su korisne za to da narucitelj moZe odgovoriti na zahtjeve za ostvarivanje prava pojedinca na kojeg
se odnose osobni podaci iz tacke 14.1. Ponuditelj Service Desk usluga narucitelju u vezi s time ne
osigurava nikakve tehnicke ili organizacijske mjere.
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14.10. Ponuditelj Service Desk usluga narucitelju na njegov pisani zahtjev posreduje informacije vezano uz

obradu osobnih podataka iz tacke 14.1., koje su narucitelju potrebne za obavljanje ocjene ucinka vezanog za
sigurnost podataka i za postupak prethodnog konzultiranja prema ¢lanku 35. i 36. Opcée uredbe o sigurnosti
podataka.

14.11. Ponuditelj Service Desk usluga narucitelju na njegov pisani zahtjev, koji mora biti predan najmanje 8
dana ranije, omogucava obavljanje pregleda ili revizije obrade osobnih podataka iz tacke 14.1. Zahtjev mora
sadrzavati barem Zeljeni datum pregleda ili revizije, izjavu izvodaca te predmet pregleda ili revizije. Pregledili
revizija se u pravilu izvode tijekom redovnog radnog vremena ponuditelja Service Desk usluga i moraju biti
izvedeni na nacin koji najmanje zadire u radni proces ponuditelja Service Desk usluga.

14.12. Usluge navedene u tackama od ukljucujuc¢i 14.8. do zaklju¢no 14.11. odnosno utroSeno vrijeme
ponuditelja Service Desk usluga obracunavaju se kao Savjetodavni sati po vaiecem Cjeniku
Il ponuditeljaService Desk usluga.

15. Konacne odredbe
15.1. Narucitelj je duzan azurno se odazivati na pozive i upozorenja ponuditelja Service Desk usluga.

15.2. Narucitelj se obvezuje da ¢e 3 (tri) godine po isteku valjanosti Ugovora za usluge PANTHEON
Cuvati poslovne tajne povezane s ponuditeljem Service Desk usluga, kako je definirano Zakonom o
trgovackim poduzec¢ima, te druge povijerljive informacije s kojima se upoznao tijekom valjanosti Ugovora
za usluge PANTHEON.

15.3. Narucitelj prava i obveze proistekle iz ovih Posebnih uvjeta za koriStenje Service Desk usluga aplikaciju
Datalab PANTHEON u cijelosti, odnosno bilo koje pojedino pravo iz Posebnih uvjeta za koriStenje Service
Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON bez pisane dozvole ponuditelja Service Desk usluga ne smije
prenijeti na trece osobe.

15.4. Ako se utvrdi da je bilo koja odredba ovih Posebnih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju Datalab
PANTHEON nisStavna, to ne utjece navalidnost drugih odredbi, koji u cjelini ostaju na snazi.

15.5. Posebni uvjeti Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON predstavljaju cjelovite uvjete
za koristenje Service Desk usluga te zamjenjuju sve moguce ostale dogovore o predmetu izvodenja Service
Desk usluga, osim kada je Posebnim uvjetima Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON
odredeno da ih dopunjuju pravila nekog drugog ugovora ili drugog dokumenta.

15.6. Narucitelj dozvoljava da podatke koje ponuditelj Service Desk usluga ili izvoda¢ podrske stekao
prilikom izvodenja Posebnih uvjeta Service Desk usluga aplikacije Datalab PANTHEON,ukljucujuci tijekom
izvodenje podrske, ponuditelj Service Desk usluga u anonimiziranom obliku, bez da bi pri tom identificirao
narucitelja, moze koristiti za svoje poslovne namjene vezane iskljucivo uz podrsku, dijagnostiku, ist razivanje
ili daljnji razvoj ili testiranje aplikacije Datalab PANTHEON ili drugih proizvoda ili usluga Ponuditelja Service
Desk usluga.

Ponuditelj Service Desk usluga se obvezuje da ¢e s na taj nacin stecenim osobnim podacima postupati
sukladno Zakonu o sigurnosti osobnih podatka i ponuditeljevom Politikom o zastiti osobnih podataka.
Ponuditelj Service Desk usluga se obvezuje da ¢e s poslovnim tajnama, koje je moguce stekao na taj nacin,
ravnati u skladu sa Zakonom o trgovackim drustvima. Ponuditelj Service Desk usluga ni u kojem slucaju nije
odgovoran narucitelju ili tre¢im osobama ako mu je naruditelj osobne podatke, poslovne tajne ili bilo koju
drugu vrstu podataka posredovao neovlasteno ili bez odgovarajucée pravne osnove ili u suprotnosti s
vazecim zakonodavstvom.
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15.7. U slucaju spora u vezi s bilo kojom odredbom Posebnih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju
Datalab PANTHEON nadleZan je sud u Sarajevu, a primjenjuje se pravo Bosne | Hercegovine.

Vazecde od 25.5.2018. godine
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