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OPCI UVJETI SERVICE DESK USLUGA ZA APLIKACIJU DATALAB PANTHEON

1. Definicije pojmova

1.1. Ponuditelj Service Desk Usluga je tvrtka Datalab HR d.o.0., sa sjedistem Avenija V. Holjevca 40, 10 000
Zagreb, OIB: 50063679828. Ponuditelju svoje ime i za svoj racun sklapa Opée uvjete Service Desk usluga za
aplikaciju Datalab Pantheon s Naruciteljem.

1.2. Narucitelj je pravna ili fizicka osoba koja je temeljem svoje narudzbe programskog paketa i mogucéih
dodatnih sklopljenih ugovora od Ponuditelja Service Desk usluga zaprimila predracun odnosno racun,
predracun odnosno racun platila te potom od Ponuditelja usluga ServiceDesk zaprimila serijski broj te

serijski broj i ime registriranog Narucitelja, koji omoguéavaju aktivaciju programskog paketa

1.3. Opdi uvjeti Service Desk usluga ureduju uvjete koristenja usluga ServiceDesk za programski paket, Sto
obuhvacda podrsku, pomoc i implementaciju novih i nekoristenih funkcionalnosti programskog paketa te su
sastavnim dijelom ovih Opcih uvjete Service Desk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon

1.4. Programski paket podrazumijeva racunalni program Datalab PANTHEON te gradiva podrske.

1.5. Racunalni program podrazumijeva rac¢unalni program Datalab Pantheonu bilo kojoj verziji koja je na
raspolaganju, a sastoji se od skupa datoteka koje sadrze programski kod u izvornom, prevedenom ili
izvrSnom obliku.

1.6. Gradivo i alati za podrsku su podaci namijenjeni radu ili prikazu rada programskog paketa, edukativna
gradiva, video snimke i druge materijale koje Ponuditelj Service Desk usluga besplatno ili uz pla¢anje daje
na raspolaganje Narucitelju za koriStenje programskog paketa. Gradivo za podrsku podrazumijeva takoder i
pisana, zvukovna ili video uputstva za koristenje programskog paketa, u tiskanom ili elektronickom obliku te
bazu znanja o koristenju programskog paketa koja se nalazi na korisni¢kim internet stranicama Ponuditelja.
Gradiva i alati za podrsku mogu se koristiti pod uvjetima posebnih odobrenja.

1.7. Pisana uputstva su uputstva za koristenje programskog paketa. Samo pisana uputstva su relevantna za
definiciju greSke. Ponuditelj Service Desk usluga Narucitelju uvijek besplatno daje pisane upute za
koriStenje programskog paketa, bez obzira na tocku 1.6. Pisane se upute Narucitelju dostupne na web-
stranicama Ponuditelja usluga Service Desk.

1.8. OsvjeZeni programski paket je programski paket koji nedjeljivo sadrZi najnovija uskladenja racunalnog
programa PANTHEON sa zakonodavstvom, uskladenja, ispravke, izmjene, poboljsanja, nova rjesenja i
ispravke gresaka te ga Narucitelj moZe prenijeti i koristiti temeljem sklopljenog Ugovora o osvjezavanju i
Licenénog ugovora. Za osvjezeni programski paket vazece su sve odredbe Licenénog ugovor a koje se
odnose na programski paket, osim odredbe Clanka 2. (Sklapanje licenénog ugovora) i Clanka 6 (ogranicena
garancija).
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1.9. Prava intelektualnog vlasnistva 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 druga prava sli¢na pravima
intelektualnog vlasnistva koja su predmetom Licencnog ili drugog ugovora, sklopljenog izmedu Ponuditelja
Service Desk usluga i Narucitelja.

1.10. Licencni ugovor podrazumijeva ugovor o licenci za koristenje programskog paketa te dodatnih prava
Narucitelja vezanih uz programski paket i odreduje uvjete koriStenja programskog paketa. Licenéni ugovor
sklapaju Ponuditelj Service Desk usluga i Narucitelj. Op¢i uvjeti usluga Service Desk sastavnim su dijelom
Licenénog ugovora.

1.11. Dodatni ugovori su ugovori koji se sklapaju izmedu Ponuditelja Service Desk usluga i Narucitelja ili
mogu biti sklopljeni vezano uz programski paket, kao Sto su narocito Ugovor o osvjezavanju te drugi ugovori
o uslugama.

1.12. Ugovor o osvjezavanju je ugovor iz kojeg proizlaze prava i obveze Ponuditelja Service Desk usluga i
Narucitelja vezano uz osvjezavanje programskog paketa.

1.13. Racunalna radna stanica je jedna racunalna radna stanica ili uredaj slicne funkcionalnosti putem koje
korisnici koriste ili pristupaju programskom paketu i/ili podacima Narucitelja, koje obraduje racunalni
program PANTHEON.

1.14. Korisnik je fizicka osoba koja putem racunalne radne stanice moze koristiti ili pristupati do
programskog paketa i/ili putem racunalnog programa PANTHEON dostupa do podataka Narucitelja, a koje
obraduje racunalni program PANTHEON.

1.15. Vertikalno rjesenje je programsko, hardversko ili sli¢no rjeSenje koje dopunjava ili nadograduje
racunalni program PANTHEON te omogucava koristenje ili pristup programskom paketu i/ili podacima
Narucitelja koje obraduje racunalni program PANTHEON.

1.16. Konektor je svaka pojedinacna osoba, racunalni program ili drugi sli¢ni uredaj ili tehnologija koja
koristi ili je dio pojedinog vertikalnog rjesenja

1.17. Konektor licenca je ugovor izmedu Ponuditelja Service Desk usluga i Narucitelja koja konektorima
omogucava koristenje ili pristup programskom paketu i/ili podacima Naruditelja koje obraduje rac¢unalni
program PANTHEON. Za konektor licencu logi¢no vrijede sve odredbe Opcih uvjeta Service Desk usluga za
aplikaciju Datalab Pantheon, osim kada Op¢i uvjeti Service Desk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon za
konektore predvidaju posebne odredbe.

1.18. NarudZbu Narucitelj Salje Ponuditelju Service Desk usluga preko Ponuditeljeve elektronicke adrese ili
na drugi nacin i time izraZava voljnost za sklapanjem Licencnog ugovora za Zeljenu verziju programskog
paketa te za sklapanje mogucih dodatnih ugovora i u njoj takoder odreduje broj racunalnih radnih stanica
na kojima Narucitelj Zeli instalirati odnosno na njima koristiti programski paket.
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1.19. Predracun na osnovu narudzbe Narucitelju ispostavlja Ponuditelj Service Desk usluga. U njemu je
posebno navedena verzija programskog paketa, trziSna cijena,prodajna cijena,cijena dodatnih ugovora,
podrucje valjanosti Licenénog ugovora, broj klijenata koji istovremeno smiju koristiti programski paket te
broj konektor licenci. U predracunu je takoder odredena dinamika plac¢anja prodajne cijene ili mogudée
cijene dodatnih ugovora, na primjer broj rata u odredenom vremenskom periodu. Predracun takoder sadrzi
naputak o pravovaljanosti odredbi ovog Licenénog ugovora i navodi web-stranice na kojoj je ovaj Licencni
ugovor objavljen. Predracun u dijelu u kojem su navedeni verzija programskog paketa, podrucje valjanosti
licenénog ugovora, prodajna cijena, broj klijenata koji smiju istovremeno koristiti programski paket te
dinamika plac¢anja, postaje dijelom Licenc¢nog ugovora.

1.20. Serijski broj je niz znakova koji na temelju plaé¢enog predracuna ili drugog dokumenta Ponuditelj
Service Desk usluga dostavlja Narucitelju.

1.21. Naziv registriranog Narucitelja je naziv Narucitelja kojeg Narucitelju dodjeljuje Ponuditelj Service
Desk usluga te ga na temelju plaéenog predracuna ili drugog dokumenta dostavlja Naruditelju.

1.22. Datum aktivacije je datum kada je zakljucena aktivacija programskog paketa, opisana u tocki
2.3.Licenénog ugovora.

1.23. TrZisna cijena je Ponuditeljeva preporucena prodajna cijena u trenutku prerac¢una za koristenje
odgovarajuce verzije programskog paketa te za dodatna Naruciteljeva prava vezana uz programski paket iz
Licen¢nog ugovora, pomnozena s brojem korisnika koji istovremeno mogu koristiti programski paket. U
trziSnu se cijenu ubraja takoder i cijena mogucih konektor-licenci.

1.24. Prodajna cijena jednaka je trziSnoj cijeni u trenutku izdavanja narudzbe, umanjena za moguce
popuste i rabate, kao i poveéana za pokrivanje mogucih dodatnih troskova i poreza na dodanu vrijednost.
Prodajna cijena je navedena na predra¢unu, odnosno ra¢unu.

1.25. Cijena dodatnih ugovora je nazivnik ili zajednicki termin za cijenu osvjeZavanja ili druge dodatne
ugovore.

1.26. Podrska su fizicke ili pravne osobe koje u okviru svoje djelatnosti na osnovu ugovornog ili drugog
pravnog odnosa s Ponuditeljem usluga Service Desk Narucitelju nude podrsku za programski paket i druge
usluge Service Deska. Pruzatelji podrske moraju stedi certifikat osposobljenosti za obavljanje djelatnosti
podrske za programski paket i drugih Service Desk usluga.

1.27. Alat podrske HelpDesk je internet aplikacija dostupna na Ponuditeljevoj internet stranici
(https://usersite.datalab.eu/), namijenjena Narucitelju 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 Service Desk usluga 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.hr .


https://usersite.datalab.eu/
mailto:pomoc@datalab.hr
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1.28. Greska je djelovanje ili sadrzaj programskog paketa koje je u suprotnosti sa specifikacijama i
namjenom opisanima u pisanim uputama.

1.29. Prijava greske podrazumijeva unos opisa greske od strane Narucitelja u aplikaciju HelpDesk, Sto se

prosljeduje Podrsci. u.

1.30. Kriticna greska je greska koja onemogucava daljnji rad odredenoj grupi naruditelja i za nju ne postoji
alternativno rjesenje te ona moze ozbiljno ugroziti radni proces, sigurnost ili pouzdanost podataka.

1.31. Nekriticne greske su ostale greske koje oteZzavaju daljnji rad odredene grupe narucitelja i ozbiljnije ne
ugrozavaju radni proces, sigurnost ili pouzdanost programske opreme.

1.32. Prijava greSke podrazumijeva unos greske u aplikaciju Help Desk od strane Narucitelja.

1.33. Odzivno vrijeme je najdulje vrijeme u kojem Ponuditelj Servis Desk usluga na poziv Narucitelja
pristupa otklanjanju greske, a ne vrijeme uklanjanja greske.

1.34. Implementacijsko rjeSenje je izmjena ili dopuna odredenih dijelova racunalnog programa Datalab
Pantheon to¢no odredenim programskim proizvodom koju razvija ili ju je razvio partner ili treca osoba u
svrhu ispunjavanja toc¢no odredenog zahtjeva jednog ili vise Narucitelja.

1.35. Protokol je dnevnik aktivnosti u aplikaciji HelpDesk.

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

1.37. Satna, odnosno intervalna postavka za ServiceDesk uslugu je postavka koja je odredena Opéim
uvjetima Service Desk.

2. Postupak za aktivaciju Service Desk usluga

2.1. Uvjet za koristenje Service Desk usluga je narudzba odnosno koristenje racunalnog programa Datalab
PANTHEON. Narucitelj Ponuditelju ServiceDesk usluga 3alje narudZbu koja mora sadrZavati Naruciteljevo
ime, odnosno tvrtku, adresu, odnosno sjediste, OIB i eventualno druge identifikacijske podatke, ukljucujudi
adresu elektroni¢ke poSte Narucitelja. Narucitelj isklljuivo snosi odgovornost za pravilnost i istinitost
identifikacijskih podataka koje prosljeduje Ponuditelju Service Desk usluga. Temeljem narudzbe Ponuditelj
Service Desk usluga Narucitelju Salje predra¢un odnosno racun.

2.2. Po Naruciteljevom pladanju predracuna Ponuditelj Service Desk usluga na adresu elektroni¢ke poste
navedenu u narudzbi prosljeduje serijski broj, ime registriranog korisnika te internet-link preko kojeg je
omogucena aktivacija programskog paketa i Service Desk usluga.
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2.3. Po zaprimanju odredbi Opdéih uvjeta Service Desk usluga sukladno postupku odredenim Opéim uvjetima
Service Desk usluga, Narucitelj aktivira Service Desk usluge na nacin da na odgovarajuéem elektronickom
obrascu klikom na tipku »SlaZem se« izjavi da prihvaéa sve odredbe Opcih uvjeta Service Desk usluga za
racunalni program Datalab PANTHEON, $to ga posljedicno obvezuje. Klikom na tipku »Slazem se« fizicka
osoba, koja izvrSi navedenu radniju, izjavljuje da je zakoniti zastupnik Narucitelja, odnosno da ju je Narucitelj
ovlastio za obavljanje navedene radnje. Tijekom tog procesa racunalna radna stanica, s koje Narucitelj
obavlja navedenu radnju, mora ¢itavo vrijeme priklju¢ena na internet, kako bi Ponuditelj ServiceDesk usluga
mogao evidentirati zaprimanje Posebnih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju Datalab PANTHEON.

2.4. Uvjeti za koristenje ServiceDesk usluga je koriStenje racunalnog programa Datalab PANTHEON
temeljem Opdéih uvjeta za koriStenje racunalnog programa Datalab PANTHEON. Dozvolu za koristenje
ServiceDesk usluga Narucitelj dobiva temeljem ovih Op¢éih uvjeta koriStenja ServiceDesk usluga za racunalni
program Datalab PANTHEON, samo za ukupan broj racunalnih radnih stanica koje imaju pravo koristenja
temeljem Licenénog ugovora.

3. lzvodenje podrske

3.1. Podrska podrazumijeva pomo¢ Narucitelju vezano uz koristenje ili rad racunalnog programa Datalab
Pantheon, Sto takoder uklju¢uje otklanjanje gresaka.

3.2. Podrska se izvodi kako je navedeno u Licenénom ugovoru i u ovim Opcim uvjetima Service Desk usluga
za programski paket Datalab Pantheon.

4. Izvodenje pomodi

4.1. Ponuditelj Service Desk usluga educira osobe koju su u radnom, odnosno ugovornom odnosu s
Naruciteljem, o koristenju o uporabi programskog paketa Datalab PANTHEON.

4.2. Ponuditelj Service Desk usluga Narucitelju odgovara na postavljenja pitanja.

4.3. Ponuditelj Service Desk usluga Naruditelja savjetuje pri definiranju i rjeSavanju poslovnih problema s
kojima se Narucitelj susrece pri koriStenju programskog paketa Datalab PANTHEON.

4.4. Ponuditelj Service Desk usluga Narucitelja savjetuje o zahtijevanim konfiguracijama i moguénostima
strojne opreme potrebne za djelovanje programskog paketa Datalab Pantheon.

4.5. Ponuditelj Service Desk usluga Narucitelja obavjestava o izmjenama, poboljsanjima i/ili greskama
programskog paketa Datalab PANTHEON.

5. Implementacija novih i nekoristenih funkcionalnosti

5.1. Ponuditelj Service Desk usluga razvija i prilagodava programski paket Datalab PANTHEON sukladno
potrebama Narucitelja u okviru standardnih funkcionalnosti racunalnog programa Datalab PANTHEON.

5.2. Ponuditelj Service Desk usluga na Naruciteljev definiran zahtjev prema pladanju za narucitelja razvija
dodatne module, ispise, analize ili unosne maske za programski paket Datalab Pantheon.
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5.3. Vlasnik svih prava intelektualnog vlasnistva za nove funkcionalnosti razvijenih prema zahtjevu i za
racun Narucitelja isklju€ivo je Narucitelj, osim u slu¢aju da se Ponuditelj Service Desk usluga i Narucitelj
dogovore drugacije.

5.4. Ponuditelj Service Desk usluga zahtijevanu ée uslugu iz tocke 5. poceti izvoditi najkasnije 20 radnih
dana od datuma aktivacije ServiceDesk usluga sukladno tocki 2 ovih Op¢éih uvjeta ServiceDesk usluga.

6. Obracunavanije cijene ServiceDesk usluga

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

6.2. 1 (jedan) sat ServiceDesk usluga u redovnom radnom vremenu ponuditelja ServiceDesk usluga (od 8.00
do 16.00 od ponedjeljka do petka) racuna se kao 1 (jedan) sat ServiceDesk usluga. 1 (jedan) sat ServiceDesk
usluga izvan redovnog radnog vremena ponuditelja ServiceDesk usluga (od 6.00 do 8.00 te od 16.00 do
22.00 od ponedjeljka do petka) racuna se kao 1 (jedan) sat i 30 (trideset) minuta ServiceDesk usluga. 1
(jedan) sat ServiceDesk usluga tijekom no¢nog vremena (od 22:00 do 06.00 od ponedjeljka do petka), za rad
slobodnim danima racuna se kao 2 (dva) sata ServiceDesk usluga. Za rad izvan redovnog radnog vremena
potreban je prethodni dogovor.

6.3. Kada ponudtelj ServiceDesks usluga ServiceDesk usluge izvodi na lokaciji, ima pravo na povrat putnih
troskova i vremena provedenog za put.

6.4. Ponuditelj Service Desk usluga svaki mjesec do petog radnog dana ispostavlja raéun s iznosom
ServiceDesk usluga. Rok pla¢anja racuna je 8 dana.

6.5. Ako naruditelj odredenu stavku cijene Service Desk usluga odbije, odbijanje ponuditelj Service Desk
usluga i naruditelj rjeSavaju posebnim dogovorom izmedu voditelja ponuditelja Service Desk usluga i
narucitelja. Ukoliko se odbija stavka na racdunu za postavku projektnog racuna, dogovaraju se projektni
voditelj ponuditelja Service Desk usluga i narucitelja. Ako izmedu njih ne dode do dogovora, odluku mora
preuzeti nadzorni odbor projekta. 6.6. U slu¢aju kasnjenja placanja, ponuditelj Service Desk usluga ima
pravo do zakonskih zateznih kamata.

6.7. Ako naruditelj nije podmirio sva dospjele obveze prema ponuditelju Service Desk usluga, ponuditelj
Service Desk usluga nije duzan izvoditi Service Desk usluge, pri ¢emu se takvo postupanje ponuditelj Service
Desk usluga ne smatra krSenjem ovih Opcih uvjeta Service Desk usluga i narucitelj temeljem takvog
postupanja ponuditelja Service Desk usluga protiv njega ne moZe primijeniti nikakve zahtjeve.

6.8. Narucitelj osim Service Desk usluga, koje su navedene u ovim Op¢im uvjetima Service Desk usluga,
moze takoder naruciti i druge Service Desk usluge koje su nhavedene na web-stranicama ponuditelja.U tom
slucaju se takoder za te usluge smisleno primjenjuju odredbe ovih Opéih uvjeta Service Desk usluga, osim
ako narucitelj za te usluge ima sklopljen Ugovor o odrzavanju za Service Desk usluge.

7. Nadzor i koordinacija izvodenja Service Desk usluga

7.1. Ponuditelj ServiceDesk usluga moZze vrsiti ServiceDesk usluge na sljedeée nacine:
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- na daljinu koristenjem aplikacije RDS HelpDesk;Omoguceno je dijeljenjem radne povrsine s prijenosom
slike i nadzorom 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 podrske ili ostalih Service Desk usluga zapisuje u dnevnik te se zajedno s
protokolom na kraju trajanja sesije podrske ili ostalih Service Desk usluga 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.
- na daljinu putem telefona (samo za ugovorene VP Service Desk)

= na daljinu putem elektronicke poste na adresu pomoc@datalab.hr koja automatski kreira unos u alat

podrske HelpDesk;
® na lokaciji Narucitelja, Sto izvodi osoblje Ponuditelja ili podrske.

7.2.ServiceDesk usluge mogu valjano i obvezatno naruciti samo zakoniti zastupnici narucitelja odnosno
ovlastene osobe koje zakoniti zastupnik narucitelja navede na ponuditeljevoj web-stranici namijenjenoj
naruciteljima (https://usersite.datalab.eu/).

Narucitelj u cijelosti odgovara za postupke tih osoba. Bilo kakvo prekoracenje ovlasti koje je narucitelj dao
tim osobama je u odnosu na ponuditelja Service Desk usluga bez pravnih ucinaka.

7.3. Ponuditelj ServiceDesk usluga i narucitelj duzni su voditi protokol. U protokol 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.

7.4. Vodenje protokola je obveza ponuditelja ServiceDesk usluga i narucitelja. Vrijeme koje ponuditelj
Service Desk usluga utrosi za vodenje protokola racuna se kao izvodenje Service Desk usluga. Ponuditelj
ServiceDesk usluga protokol mora pisati na nacin koji narucitelju omogucava jasno razumijevanje obavljene
Service Desk usluge te na nacin da korisStena rjeSenja budu dokumentirana, uklju¢ujuéi 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, dugorocnu
kvalitetu Service Desk usluga ili djelovanje programa Datalab Pantheon.

7.5. Ponuditelj ServiceDesk usluga i naruditelj imaju u svakom trenu pravo uvida u protokol te ispis analiza.
Pravo na uvid u protokol imaju samo zakoniti zastupnici odnosno ovlastene osobe koje zakoniti zastupnik
narucitelja navede na ponuditeljevoj web-stranici namijenjenoj naruciteljima (https://usersite.datalab.eu/).

7.6. Postavke protokola smatraju se prihvaéenima ako naruditelj pisanom argumentacijom razloga
odredene postavke ne odbije u aplikaciji HelpDesk Rok za odbijanje postavki protokola je 7 (sedam) radnih
dana po usluzi zakljuéenoj u tekuéem mjesecu za postavke unesene u proslom. Pravo prihvadanja ili
odbijanja postavki u protokolu imaju samo zakoniti zastupnici odnosno ovlastene osobe koje zakoniti
zastupnik  naruditelia navede na  ponuditeljevoj web-stranici namijenjenoj  naruditeljima
(https://usersite.datalab.eu/).

8. Nacin prijave gresaka i odzivno vrijeme pri otklanjanju gresaka


https://usersite.datalab.eu/
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8.1. Greska se smatra pravilno prijavljenom samo ako je naruditelj ponuditelja Service Desk usluge o njoj
obavijestio preko aplikacije HelpDesk.

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

8.3. Ponuditelj ServiceDesk usluge nekriticnu gresku, koju je naruditelj pravilno prijavio u aplikaciji
HelpDesk, mora poceti otklanjati sljede¢eg radnog dana od pravilne prijave greske u aplikaciji HelpDesk.

8.4. Ponuditelj ServiceDesk usluga i narucitelj sporazumno se slazu da li se radi o kriti¢noj ili nekriti¢noj
gresci u smislu odredbi gore navedenih tocaka 8.2. in 8.3. U slucaju nesuglasica vrijedi odluka ponuditelja
ServiceDesk usluga.

9. Opce obveze narucitelja u vezi sa ServiceDesk uslugama

9.1. Narucitelj je pri izvodenju Service Desk usluga duzan ponuditelju ServiceDesk usluga pruzati najvecu
mogucu pomod, slijediti upute ponuditelja ServiceDesk usluga, pruzati podatke i obavljati zadane obaveze u
dogovorenim rokovima.

9.2. Narucitelj mora za ponuditeljevo izvodenje ServiceDesk usluga na lokaciji osigurati odgovarajuce radno
mjesto, Sto ukljucuje dovoljno ucinkovitu rac¢unalnu radnu stanicu, stalan dostup internetu te potrebne
ovlasti za rad u informacijskom sustavu narucitelja.Narucitelj je duzan ponuditelju ServiceDesk usluga dati
adrese elektronicke poste svih osoba koje koriste racunalni program Datalab Pantheon.

9.3. Narucitelj je duzan brinuti za svoje podatke kao dobar gospodarstvenik. DuZan je osiguravati njihovu
pravilnost i azurnost. Isto tako je naruditelj zaduZen za izradu sigurnosnih kopija podataka i drugih
potrebnih komponenti informacijskog sustava prema uputama ili u suglasnosti s ponuditeljem Service Desk
usluga. Narucitelj je duzan adekvatno Cuvati sigurnosne kopije i Cuvati barem tri sigurnosne kopije koje
zajednicki pokrivaju barem jedan mjesec historike. Osim tekudih sigurnosnih kopija narucitelj ¢e Cuvati i
sigurnosnu kopiju svakog obracunskog razdoblja sa zaklju¢nim i otvorenim stanjima.

9.4. Narucitelj je duZzan pravovremeno reagirati na promjene u svom poslovnom procesu ili u Sirim okvirima
poslovanja i o njima obavijestiti ponuditelja ServiceDesk usluga, isto je tako duZan reagirati na
ponuditeljeve ili druge obavijesti koje utje¢u na funkcionalnost racunalnog programa Datalab Pantheon ili
izvodenje ServiceDesk usluga. Isto je tako naruditelj ponuditelju ServiceDesk usluga duZan pravovremeno
najaviti veée potrebe u sklopu Service Desk usluga.

10. Opce obveze ponuditelja ServiceDesk usluga vezane uz ServiceDesk usluge
10.1. U slucaju izmjene cijena ili drugih izmjena koje bi utjecale na izvodenje ServiceDesk usluga, ponuditelj
ServiceDesk usluga je o tom duZan obavijestiti narucitelja najmanje 60 (Sezdeset) dana prije nego li izmjene

stupaju na snagu.

10.2. Ponuditelj ServiceDesk usluga ¢e se tijekom izvodenja ServiceDesk usluga pobrinuti za sve potrebne
mjere za sigurnost naruciteljevih podataka tijekom izvodenja ServiceDesk usluga.
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10.3. Kada su u ovim Op¢im uvjetima ServiceDesk usluga za racunalni program Datalab Pantheon odredeni
rokovi u kojima se ponuditelj ServiceDesk usluga mora odazvati odnosno otkloniti ili poceti otklanjati
odredenu uslugu, ponuditelj ServiceDesk usluga zadrzava pravo do produzenja rokova, u slucaju okolnosti
koje ne proizlaze iz proizlaze iz podrucja ponuditelja ServiceDesk usluga, u slucaju da narucitelj ne osigura
odgovarajuce uvjete za rad ili u slucaju da narucitelj nije zavrsio svoje zadatke koji proizlaze iz ovih Opdéih
uvjeta ServiceDesk usluga za ra¢unalni program Datalab Pantheon.

11. Izjava o odricanju odgovornosti Ponuditelja Service Desk usluga

11.1. Ponuditelj, njegovi dobavljaci, njegovi suugovaratelji i pruzatelji podrske ni u kojem sluéaju,
uvaZzavajuci samo minimalna zakonska ogranic¢enja odricanja odgovornosti, ne odgovaraju Narucitelju ili
tre¢im osobama ni za kakvu vrstu Stete koja nastane ili bi mogla nastati Naruditelju ili treéim osobama iz
bilo kojeg razloga koji izvire iz Opéih uvjeta Service Desk usluga za racunalni program 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 sSteta), nemogucnost materijalnog rasta (izgubljena dobit),
uzrokovanje tjelesnih ili dusevnih boli ili drugih strahova te narusavanje reputacije pravnih osoba
(nematerijalna Steta).

11.2. 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
prelaziti iznos prodajne cijene.

12. Raskid ServiceDesk usluga

12.1. Ako naruditelj krsi odredbe Opcih uvjeta ServiceDesk usluga za programski paket Datalab Pantheon ili
krsi odredbe Licentnog ugovora, ponuditelj ServiceDesk usluga moze prekinuti izvodenje ServiceDesk
usluga do prestanka krsenja.

12.2. KrSenje odredbi ovih Opéih uvjeta ServiceDesk usluga za ra¢unalni program Datalab Pantheon smatra
se krsenjem odredbi Licencnog ugovora.

13. Ugovorna obrada osobnih podataka

13.1. S obzirom na to da postoji velika vjerojatnost da se ponuditelj ServiceDesk usluga u okviru izvodenja
ServiceDesk usluga upozna, odnosno dostupa do osobnih podataka odnosno dobije uvid u osobne podatke,
koje naruditelj pohranjuje i obraduje pomocu racunalnog Datalab Pantheon te kojih se narucitelj smatra
upraviteljem, a ponuditelj ServiceDesk usluga izvrsiteljem obrade osobnih podataka u smislu zakonodavstva
s podrucja zaStite osobnih podataka, u ovoj su tocki 13. odredena prava i obveze narucitelja i obveze
narucitelja i ponuditelja ServiceDesk usluga koje se odnose na takve osobne podatke.

13.2 Ponuditelj ServiceDesk usluga vrsi obradu osobnih podataka iz tocke 13.1. samo na zahtjev narucitelja i
moZe obaviti samo one specificne radnje obrade koje od njega zahtijeva naruditelj, odnosno one koje su
neizostavno potrebne za izvodenje ServiceDesk usluga. Ponuditelj ServiceDesk usluga se obvezuje da
osobne podatke nece obradivati ni u koju drugu svrhu.
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13.3. Ponuditelj ServiceDesk usluga ¢e osobne podatke cuvati sukladno sa svojom Politikom o zastiti
osobnih podataka, dostupnom na web-stranici ponuditelja ServiceDesk usluga. Sklapanjem Licen¢nog
ugovora usluga smatra se da je naruditelj upoznat sa sadrzajem i prihvaca odredbe navedene politike.
Ponuditelj ServiceDesk usluga garantira da su njegovi zaposlenici i druge osobe koje obraduju osobne
podatke iz tocke 13.1., upoznati s ponuditeljevim obvezama i duznosti zastite osobnih podataka, s kojima se
upoznaju tijekom svog rada.

13.4. Narucitelj je upoznat s Cinjenicama u smislu da odredene radnje obrade osobnih podataka u okviru
izvodenja Service Desk usluge izvode takoder i pruzatelji podrske koji su u odnosu na ponuditelja Service
Desk  usluga neovisni  subjekti. Popis izvodada podrske objavlien je  web-stranici
https://www.datalab.hr/podrska/partneri/. Podrazumijeva se da je narucitelj prihvac¢anjem tih Opcih uvjeta
ServiceDesk usluga dao opce pisano odobrenje ponuditelju ServiceDesk usluga (u smislu odredbe 2. stavke
28. ¢lanka Opde uredbe o zastiti podataka), da odredene radnje i obrade osobnih podataka povjerava
pruzatelju podrske. U slucaju promjene pruzatelja podrske ponuditelj Service Desk usluga ¢e najmanje 8
(osam) dana prije namjeravane promjene pisano obavijestiti narucitelja i pruziti mu mogucnost osporavanja
promjena. Ponuditelj Service Desk usluga garantira kako ¢e osigurati da ¢ée za nove pruZatelje podrske
vrijediti ista pravila i uvjeti glede zastite osobnih podataka kao i za postojece 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.

13.5. Ponuditelj ServiceDesk usluga se obvezuje da nece kopirati ni pohranjivati osobne podatke iz tocke
13.1., osim ukoliko je to nuzno potrebno za izvodenje ServiceDesk usluga i samo za to nuzno potreban
period, a potom ¢e kopiju podataka ucinkovito i nepovratno obrisati.

13.6. Ponuditelj ServiceDesk usluga ¢e za svakog naruditelja voditi evidenciju aktivnosti obrade osobnih
podataka sukladno s odredbama ¢lanka 30. Opce uredbe o zastiti podataka.

13.7. Ponuditelj ServiceDesk usluge ¢e narucitelja bez nepotrebnog odlaganja obavijestiti o svim
napravljenim krsenjima zastite osobnih podataka iz tocke 13.1., osim ako nije vjerojatno da bi krsenjem
zastite osobnih podataka bila ugroZena prava i slobode pojedinca. Isto tako ponuditelj Service Desk usluga
¢e narucitelja obavijestiti u slu¢aju da su njegova uputstva vezana uz izvodenje Service Desk usluga ili
postupanje u vezi tih usluga takva da krse pravila o zastiti osobnih podataka.

13.8. Ponuditelj Service Desk usluga narucitelju na njegov pisani zahtjev posreduje informacije potrebne za
dokazivanje ispunjavanja obveza narucitelja vezano ugovorne obrade osobnih podataka iz tocke 13.1.

13.9.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 tocke 13.1. Ponuditelj ServiceDesk usluga naruditelju u vezi s time ne
osigurava nikakve tehnicke ili organizacijske mjere.

13.10. Ponuditelj Service Desk usluga naruditelju na njegov pisani zahtjev posreduje informacije vezano uz
obradu osobnih podataka iz tocke 13.1., koje su naruditelju potrebne za obavljanje ocjene ucinka vezanog
za sigurnost podataka i za postupak prethodnog konzultiranja prema c¢lanu 35. i 36. Opce uredbe o
sigurnosti podataka.
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13.11. 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 tocke 13.1. Zahtjev mora
sadrZzavati barem Zeljeni datum pregleda ili revizije, izjavu izvodaca te predmet pregleda ili revizije. Pregled
ili revizija se u pravilu izvode tijekom redovnog radnog vremena ponuditelja ServiceDesk usluga i moraju biti
izvedeni na nacin koji najmanje zadire u radni proces ponuditelja ServiceDesk usluga.

13.12. Usluge navedene u tockama od uklju¢ivo 13.8. do uklju¢ivo 13.11.odnosno utroSeno vrijeme
ponuditelja Service Desk usluga obracunavaju se kao Sati savjetovanja Il prema vazeéem cjeniku ponuditelja
ServiceDesk usluga.

14. Konaéne odredbe
14.1. Narucitelj je duZzan aZurno se odazivati na pozive i upozorenja ponuditelja Service Desk usluga.

14.2. Narucitelj dozvoljava da podatke koje ponuditelj Service Desk usluga ili izvodac podrske stekao
prilikom izvodenja Opcih uvjeta Service Desk usluga aplikacije Datalab Pantheon,ukljucujuéi 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, testiranje,
istrazivanje ili daljnji razvoj ili 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 moguc¢im osobnim podacima
postupati sukladno zakonodavstvu o zastiti osobnih podatka i ponuditeljevom Politikom o zastiti osobnih
podataka dostupnom na web-stranicama ponuditelja Service Desk usluga. Ponuditelj ServiceDesk usluga se
obvezuje da ¢e s mogucéim poslovnim tajnama, koje je stekao na taj nacin, postupati u skladu sa Zakonom o
trgovackim drustvima. Ponuditelj ServiceDesk 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 odgovarajuce pravne osnove ili u suprotnosti s vaze¢im zakonodavstvom.

14.3. Ponuditelj Service Desk usluga i narucitelj se obvezuju da ée 3 (tri) godine po isteku valjanosti
Licen€nog ugovora i Opcih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon Cuvati poslovne tajne,
kako je definirano Zakonom o trgovackim poduzeéima, te druge povjerljive informacije s kojima se upoznao
tijekom valjanosti Licenénog ugovora i Opcih uvjeta Service Desk usluga.

14.4. . Ako se utvrdi da je bilo koja odredba Op¢ih uvjeta Service Desk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon
niStavna, to ne utjece na validnost drugih odredbi, koji u cjelini ostaju na snazi.

14.5. Opdi 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 Opéim uvjetima Service Desk usluga za aplikaciju Datalab Pantheon odredeno da
ih dopunjuju pravila nekog drugog ugovora ili drugog dokumenta.

14.6. Narucitelj prava i obveze proistekle iz ovih Opéih uvjeta za koristenje Service Desk usluga za aplikaciju
Datalab Pantheon u cijelosti, odnosno bilo koje pojedino pravo iz Opcih uvjeta za koristenje Service Desk
usluga za aplikaciju Datalab Pantheon bez pisane dozvole ponuditelja Service Desk usluga ne smije prenijeti
na trece osobe.
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14.7. U slucaju spora u vezi s bilo kojom odredbom Opcih uvjeta Service Desk usluga za rac¢unalni program
Datalab Pantheon nadlezan je sud u Zagrebu, a primjenjuje se pravo Republike Hrvatske.

VaZece od 25.5.2018.
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