Na osnovu ¢lana 32. Zakona o javnim nabavkama Besnc i Hercegovine (,Sluzbeni glasnik Bill”,
broj: 39/14), a nakon provedenog Konkurentskog zahtjeva za nabavku telefonskih usfuga (fiksne
I mobilne telefonije) za potrebe JP . Televizija Kantona Sarajevo® d.o.o. Sarajevo, u skladu sa
Gdlukem o dadjeli ugavora broj: 01-820/21 od 13.4.2021. godine

L. JP ,Televizija Kantona Sarajevo® d.0.0. Sarajevo, ul. Bulevar Mce Selimoviéa br,
12, koje zastupa Duska Juri8i¢, direktorica (u daljem tekstu: Narudilac usluga)

Naziv banke: UniCredit bank d.d. 1D broj: 4200556770003
Transakcijski radun: 3386902215316670 PDV broj: 200556770003

2. BH Telecom d.d. Sarajevo, ul. Franca Lehara 7, koje zastupa Sedin Kahriman,
generalni direktor (u daljem tekstu: Pruzalac ustuga)

Naziv bauke: Raifleisen bank d.d. BiH {13 broj: 4200211100005
Transakcijski ratun: 1610000078020409 PDV brgj: 200211100005

zakljuéili su

OKVIRNI SPORAZUM

Clan 1.

Ovim Okvirnim sporazumom ugovorne strane reguliraju okvirna pilanja vezana za realiziranje
nabavke usluge fiksne i mobiine telefonije.

Naruéilac usiuga i Pruzalac usluga su saglasni da okvirni sporazum realiziraju prema uvjetima
deftniranim u tenderskoj dokumentaciji i prema sadrZaju ponude, broj protokola: 01-707/21 od
31.2.2021. godine.

Clan 2.

Okvirni sporazum se zakljutuje po okonéanom postupku javne nabavke, po konkurentskom
zahtjevu, potpisivanjem od ugovornih strana, a primjenjuje se od datwin potpisivanja Okvirnog
sporazum na period od 12 (dvanaest) mjeseci.



QOkvirni sporazum primjenjuje se za kontinuirano pruzanje usluga, vezano za orijentacione koliéine
iz specifikacija, a ograniceno do maksimalne finasijske vrijednosti u iznosu do 36.000,00 KM bez
PDV-a (slovima: tridesetesthiljada § 00/100 KM).

Likupna vrijednost akvirnog sporazuma ne maze biti veda od 36.000,00 KM bez PDV-a (slovima:
tridesetdest 1 00/100 KM).

Usluge ¢e se pladati prema pojedinaénim cijenama iz ponude PruZaoca usluga i nede se mijenjati
tokom trajanja ovog sporazuma.

Potpisivanjem ovog okvirmnog sporazuma Naru€ilac usluga ne preuzima obavezu niti garantira
obavezu izvrdenja nabavke predmetnih usluga u bilo kojem obimu ili vrijednosti, a naroéito ne u
iznosu iz prethodnog stava.

Clan 3.

Placanjc za pruzene usluge iz Clana |. ovog okvimog sporazuma Narudilae usluga ée izvrsiti u
roku od 30 dana od prijema ratuna ispostavljenog na mjeseénoj bazi od strane Pruzaoca usluga sa
prilozima (specifikacija usluga, trajanje poziva, kohéina i sl.), na transakcijski raGun ProZaoca
usluga.

Clan 4.

Naruéilac usluga i PruZalac usluga sc ncée smatrati odgovornim ca kasnjenje u ispunjenju obaveza
prema ovom okvirnom sporazumu, nepostedno ili posredno, ako je do zakas$njenjenja doslo usljed
vide sile.

Pod visom silom podrazumijevaju se slu¢ajevi koji se mogu pojaviti poslije stupanja ovog
okvirmog sporazuma na snagu, a koji nisu pod kontrolom ni jedne sporazumne strane, niti se
objektivino predvidjeti, a spriecavaju jednu ili obje sporazumne strane u ispunjenju preuzetih
obaveza po ovom sporazumu.

U $to skorijem roku, nakon djelovanja vise sile, a ne duze od dva (2) dana, lzvriilac usluga dewljno
obavjedtava Narufioca usluga pisanim putem o djelovanju vide vide. U slucaju da sc utvrdi da
Pruzalac usluga nije u moguénosti da ispuni obaveze po ovom okvirnom sporazumu, Naruéilac
usluga ima i moZe Kkoristiti prave na raskid sporazuma, ¢ &emu ¢e pisanim putem obavijestiti
Narug¢ioca usluga u roku ne duzem od tri {3) dana nakon saznanja o djelovanju vise sile.

Clan 5.

Obavere Pruzaoca usluga se obavezuje da obezbijedi sve tehni€ke uvjete i pruZi kvalitet usluga.
kao §to je navedeno u tendersko] dokumentaciji, koji su u prilogu istog,



Kontakt osobe za pradenje realiziranja obaveza iz ovog ugovora ispred Naru¢ioca usluga su:
Dzenana Ibrovié, vrsilac duznosti izvrsnog direktora za finansijske, marketindke i opce poslove,
tel: 033/776-798, i Sejla Spahi¢, sef Odsjeka tehnike, tel: 061/217-161, a ispred Pruzaoca usluga
je: Soraja Buturovi¢, tel: 033/655-402.

Clan 6.

Pruzalac usluga je duzan poceti vr3iti uslugu najkasnije u roku od 10 (deset) dana od dana
potpisivanja ovog okvirnog sporazuma, u skladu sa tehnickom specifikacijom.

Pod pocetkom izvrienja usluge se podrazumijeva pocetak funkcionalnog koristenja usluge i sve
potrebne radnje koje je Pruzalac usluga duzan obaviti kako bi Narucilac usluga mogao nesmetano
koristiti usluge iz predmeta nabavke.

Mijesto izvrsenja usluge je sjediste Narucioca usluga.

Clan 7.

Sastavni dio ovog okvirnog sporazuma je specifikacija ulsuga sa jedini¢nim cijenama i ukupnim
cijenama po stavkama koju je Pruzalac naveo u svojoj ponudi, broj protokola: 01-707/21 od
31.3.2021. godine, sa kojom je uc¢estvovao u postupku po konkurentskom zahtjevu.

Koli¢ine u specifikaciji su okvirne, s obzirom na to da se koli¢ana pruzenih usluga za period
trajanja okvirnog sporazuma ne moze unaprijed odrediti,

Clan 8.

Za period naveden u &lanu 2. ovog Sporazuma nece se primjenjivati odredbe propisa kojim se
ureduje postupak javne nabavke.

U ugovornom periodu sporazumne strane imaju pravo da za predmet sporazuma zakljucuju
pojedina¢ne ugovore, bez primjene Zakona o javnim nabavkama, u okviru svakog ugovora koji je
zakljucen na osnovu ovog okvirnog sporazuma.

Za sve §to nije regulirano ovim Okvirnim sporazumom ili pojedina¢nim ugovorom sklopljenim na
osnovu ovog Okvirnog sporazuma primjenjivat ¢e se odgovarajuce odredbe vazeceg Zakona o
obligacionim odnosima.

Clan 9.

Odredbe ovog Okvirnog sporazuma ne mogu se mijenjati nakon njegovog zakljucenja.

Clan 10.

Sve eventualne nesporazume ugovorne strane ¢e rjesavati dogovorno, a ako u tome ne uspiju
eventualne sporove rjesavat ¢e nadlezan Op¢inski sud u Sarajevu.



Okvirni sporazum sadinjen je u Ceiri (4) istovjcina primjerka od kojih svaka ugovorna strana

zadrZava po dva (2) primjerka.

Ovaj Sporazum stupa na snagu danom potpisivanja od strane zadnje strane potpisnice.
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Opéi zahtjevi za javnom telefonskom uslugom u
fiksnoj i mobilnoj komunikacijskoj mrezi

Ponuda¢ je odgovoran za ispravno funkcionisanje opreme i usluga u vlastitoj mreZi, te za vlastitu
opremu na lokaciji ugoovrnog organa, jednako kao i za ispravan rad prijenosnih sistema koji su u
njegovoj nadleznosti. Usluga se moze realizovati putem Zzi¢ane bakrene parice i/ili optickog
prijenosnog medija (kabla) do i u sjedistu ugoovrnog organa ili mjesta isporuke usluge. Dobijanje
dozvole za postavljanje komunikacijske i pripadajuée opreme, te tehni¢ka realizacija prikljucka
(busenje, kabliranje, postavljanje opreme, energetika...) mora biti dogovorena i odobrena s
ugoovrnim organom bez dodatnih trokova za istog. Ponuda¢ je obavezan imati sistem nadzora i
upravljanja vlastitom mrezom putem kojeg ima trenutni uvid u status vlastite infrastrukture i
usluge koje isporucuje ugoovrnom organu i koji mu omoguéuje proaktivni nadzor istih. Ponuda¢
usluge snosi sve troskove odrzavanja sistema (troskove radnih sata) prouzroene svojom greskom.
Ponuda¢ je obavezan obavijestiti ugovorni organ o svim svojim saznanjima o smetnjama ili
kvarovima u svojoj mrezi koja mogu uticati na usluge kojima se koristi ugovorni organ u roku
definiranom uvjetima nivoa osiguranja kvaliteta isporuke i podrske usluge.

Ponuda¢ minimalno mora podrzavati skup usluga koje se traZe u specifikaciji, te realiziranjem
usluga ne smije na bilo koji nac¢in narusiti funkcionalnost postojeéih usluga koje ugoovrni ogan
trenutno koristi. U cijenu usluge mora biti ukljudena odgovarajuéa komunikacijska oprema,
vodovi, instalacija, konfiguracija i odrzavanje iste. U sluéaju kvara ili smetnje ponuda¢ mora
osigurati zamjenu korisnicke opreme na lokaciji kvara. Za ugovorene prikljutke i aktivirane usluge
ponuda¢ je duzan garantirati nivo pruzanja usluge. Ponudag je obavezan kao obracunski interval
za obratun govornih usluga koristiti sekundu (s). Ponuda¢ u pogledu usluga komunikacije u
fiksnim mreZama, mora za vrijeme trajanja ugovora za usluge koje su predmet ove javne nabave,
ispunjavati najmanje sljedece zahtjeve:

Pruzanje usluge na lokaciji ugovornog organa iz predmeta nabavke:

e Omoguciti uspostave odlaznih i dolaznih poziva u/iz pokretnih i nepokretnih mreza u BiH

inostranstvu,
- Mogucnost prikljucenja analognih uredaja,

Javna telefonska usluga na lokaciji ugovornog organa treba podrzavati najmanje sljedece
funkcionalnosti:

e Prikaz broja pozivatelja na lokacijama korisnika (CLIP),

® Mogucnost zabrana slanja vlastitoga telefonskog broja
pozivanoj strani (CLIR),
Prosljedivanje dolaznih poziva,

® Zvutno i/ili govorno upozoravanje pozivatelja na zauzeée ili nedostupnost ili neko drugo
stanje pozivanoga broja koje onemogucuje uspostavu poziva i koristenje usluge.

Sve usluge koje ponuda¢ nudi i oprema koja se ugraduje trebaju biti definirane, uspostavljene
odnosno isporucene u skladu s vaze¢im propisima koji ureduju podru¢je predmeta nabave koje se
nabavlja u BiH, Regulatorne agencije za mrezne djelatnosti, Medunarodne telekomunikacijske
unije (ITU) i Evropskog Instituta za standarde u telekomunikacijama (ETSI).



Ponuda¢ moze u dogovoru s ugovornim organom prije podnosenja ponude obiéi i razgledati mjesto
isporuke usluge (lokaciju korisnika), te se upoznati sa stanjem postojece opreme ugovornog organa
i opsegom radova koji uti¢u na izradu ponude, i to svakim radnim danom u vremenu od 09:00 do
13:30 sati. Termin obilaska ovlastena osoba pravnog subjekta dogovara s osobom za kontakt
ugovornog organa. Ponudaci koji smatraju da nema potrebe za obilaskom predmetne lokacije,
saglasni su da su upoznati sa svim ¢injenicama vezanim za formiranje cijene predmeta nabave.

Za obra¢un usluga koje nisu obuhvacene cjenovnikom. odabrani ponudaé koristit ée svoj sluzbeni
Javni cjenovnik usluga, objavljen na svojim sluzbenim, javnim i raspolozivim web stranicama i to
koristeci najniZe jedini¢ne cijene predmetnih usluga navedenih tom cjenovniku koje nudi velikim
poslovnim  korisnicima, odnosno velikim privrednim subjektima koji imaju velik broj

pretplatnickih brojeva.

Obracun usluge pocinje nakon datuma aktivacije usluga na pojedinom prikljuéku s odredenim
pretplatnickim brojem koji se na tom prikljuéku nastavlja koristiti. Provjere ispravnosti prikljucaka
brojeva i uspostavljenih usluga od strane ovlastene stru¢ne osobe odabranog ponudaca uz prisustvo
ovlastenog lica ugovornog organa, ne ulaze u obracun bez obzira na aktivaciju. U slucaju da od
aktivacije do okoncanja provjere ispravnosti prode toliko vremena da se kalendarski promijenio
mjesec, odabrani ponuda¢ nece naplatiti nikakve jednokratne ili stalne mjeseéne naknade il
troskove (mjesecne pretplate). Ponuda¢ mora voditi brigu da promjena pruzaoca usluge najmanje
moguce naru$ava neprekinutost poslovanja korisnika (< 2 sata) pri &emu te aktivnosti moraju biti
dogovorene i potvrdene od strane ugovornog organa.

Ponudac je obavezan zadrzati sve postojece pretplatnicke brojeve i prolazne brojeve koji se koriste
na postojecoj telefonskoj centrali ugovornog organa, u skladu s odredbama vaZeéih propisa.
Ponuda¢ je duzan prenijeti svaki pretplatnicki broj s prolaznim brojevima ugovornog organa sa
svima uspostavljenim uslugama. ogranitenjima i zabranama ukoliko se radi o primopredaji
operatora u nepokretnoj mrezi. Biranje dodatnih predbrojeva u standardnoj numeraciji pri
ostvarivanju poziva je prihvatljivo.

Preseljenje postojecih priklju¢aka i usluga

U slucaju potrebe za preseljenjem postojeéih prikljucaka s brojevima i aktiviranim uslugama s
Jedne fizicke lokacije na drugu za vrijeme trajanja Ugovora o javnoj nabavei, ponudac je obavezan
preseljenje napraviti u roku od 30 (trideset) dana, odnosno 60 (Sezdeset) dana ukoliko se radi o
slu¢aju kada ponuda¢ nema vlastitu infrastrukturu od dana slanja zahtjevu ponudacu ukoliko
postoji tehni¢ki preduvjeti. Ponuda¢ mora voditi brigu da preseljenje prikljucka s aktiviranim
uslugama najmanje moguce naruSava poslovni kontinuitet ugovornog organa, te aktivnosti moraju
biti dogovorene i potvrdene od strane istog.

Trajno i privremeno iskljuivanje postojecih prikljucaka i usluga

Ugovorni organ zadrzava pravo da u toku trajanja ugovora moze zatraziti trajno iskljucenje u roku
od 30 (trideset) dana od dana podnosenja zahtjeva. Ponudaé mora omoguciti privremeno
iskljucenje telefonskog prikljucka jednom tokom kalendarske godine i to do tri (3) mjeseca ili od
tri (3) do Sest (6) mjeseci. Za vrijeme priviemenog isklju¢enja ne naplaéuju se mjese¢ne naknade.



Upravljanje troSkovima i uslugama, izrada rauna

Ponuda¢ za potrebe ugovornog organa treba omoguéiti pristup svom informacijskom sistemu
putem Interneta bez promjene sigurnosne politike u kom unikacijskoj mrezi uz obaveznu prethodnu
prijavu dodijeljenim korisnickim ratunom s sigurnosnom ifrom i unaprijed dogovorenim i ta¢no
odredenim ovlastima, svaki dan od 0-24 sati, na nac¢in da:

Korisnik ima najmanje uvid u podatke i moguénost upravljanja na mjeseénoj razini u:

e Identifikaciju korisnika,
® Mogucnost prijave smetnje,
e Samostalno upravljanje korisni¢kim racunom.

Korisnik ima najmanje uvid u podatke i mogucnost upravljanja na mjeseénoj razini u:

Vrste aktiviranih usluga,

Lokaciju prikljucka,

Prema svakom pretplatnickom broju,

Upravljanje ograni¢enjima i/ili prekoracenjima
potroSnje pojedinih usluga o ostvarene minute
prema troskovniku,

® Uvid u arhivu izdanih racuna.

Sucelje informacijskog sistema mora biti na jednom od sluzbenih Jjezika u Bosni i Hercegovini.

Podaci koji ne mogu biti dobavljeni u stvarnom vremenu kroz sistem ponudaca moraju biti
dostupni korisniku najkasnije jedan dana nakon posljednjeg dana u prethodnom mjesecu. Ponuda¢
mora nadzirati uobi¢ajeno ponasanje ugovornog organa prilikom upotrebe javnih komunikacijskih
usluga, te ih u najkracem moguéem roku upozoriti o svakom neuobitajenom i iznenadnom
povecanju troSka koristenja javnih komunikacijskih usluga tokom svakog pojedinaénog
obratunskog razdoblja, u skladu sa vaze¢em propisima.

Ponuda¢ mora osigurati dostup arhivi podataka.

Ponuda¢ se obavezuje omogudéiti pristup clektronickoj verziji racuna i detaljnom ispisu svih
izvrSenih usluga uz moguénost preuzimanja datoteka prikladnih za daljnju obradu u poslovno —
informatickom sistemu ugovornog organa, u UTF-8 nacinu kodiranju (u .csv ili .xls formatu

datoteka).

Ponuda¢ mora omoguciti dostavu podataka na optickom mediju na zahtjev ugovornog organa.
Ponudat je obavezan, osim uobi¢ajenog mjesecnog zbirnog racuna, u skladu s pisanim zahtjevom
ugovornog organa, osigurati dostavu mjese¢nih ra¢una za razlicite grupe pretplatnika na razli¢ite
adrese koje odredi ugovorni organ. Racuni sadrze sazeti kao i podrobni ispis i pregled obraguna za
pretplatnicke brojeve ili za pojedine grupe pretplatnickih brojeva ugovornog organa.

Ponuda¢ u svrhu daljnjeg izvjestavanja mora omoguciti uvid u stanje pojedinog korisnika i to
najmanje prema sljede¢im atributima:

e Vrste aktiviranih usluga.
* Lokacije priklju¢aka, A



e Broj aktivnih korisnika,
e Ostvareni troskovi prema stavkama cjenovnika.

Zastita li¢nih podataka

Ponuda¢ je obavezan Cuvati poslovnu tajnu ugovornog organa i sve podatke koje ¢e saznati
prilikom izvrSenja ugovora te ih nema pravo stavljati na raspolaganje tre¢im osobama.

Ponudac se obavezuje upoznati svoje saradnike koji ¢e udestvovati u pruzanju usluge s obavezom

Cuvanja tajnosti podataka. Ponuda¢ je obavezan, pri postupanju s licnim podacima pridrzavati se
Zakona o zadtiti li¢nih podataka i propisa.
Zamjenjivost usluga

Ukoliko ugovorni organ napravi plan optimizacije postojeceg stanja koji ukljuéuje zamjenjivost
usluga ponudaé mora omoguéiti zamjenu postojecih usluga na naprednije u razumnom roku.
Ponuda¢ moze na osnovu podataka o postojeéem stanju opreme kod ugovornog organa dati
prijedlog optimizacije postojecih usluga na naprednije usluge. Zamjenjivost usluge moze se
provesti uz uvjet da se zadrzi najmanije ista razina kvaliteta usluge uz istu ili nizu jedini¢nu cijenu
definiranu cjenovnikom.

Uvjeti osiguranja osnovnog nivoa kvaliteta i podrike usluge

Vrijeme pruZanja usluge

Ponuda¢ garantira pruzanja javne telefonske usluge u fiksnoj i mobilnoj komunikacijskoj mrezi 24
(dvadesetcetiri) sata na dan, sedam (7) dana u sedmici cijele kalendarske godine za vrijeme trajanja

ugovora.
Vremenski rokovi odziva i otklona kvara/smetnji
Ponuda¢ je duzan osigurati vremenske odzive prijava korisnika najmanje izrazene kako slijedi:

1. potpuni prekid usluge pojedinacnog korisnika: vrijeme odziva manje od 60 (Sezdeset) minuta,
vrijeme otklanjanja kvara (smetnje) manje od tri (3) sata:

2. smetnja koja utiCe na kvalitet usluge pojedinacnog korisnika: vrijeme odziva 60 (3ezdeset)
minuta, vrijeme otklanjanja kvara (smetnje) manje od 6 (3est) sati.

Ponuda¢ mora biti u moguénosti osigurati odziv u navedenim vremenskim rokovima svaki dan od
0 do 24 sati za sve vrste usluga koje se traze.

Vrijeme odziva definira se kao maksimalno vrijeme od trenutka prijavljivanja smetnje ili kvara
racuna se od trenutka kad ugovorni organ pokusa prijaviti smetnju, odnosno kvar do trenutka kad
ponuda¢ potvrdi prijavu kvara korisniku. Potvrdu prijave ponuda¢ c¢e poslati elektronskom



porukom korisniku s detaljima o jedinstvenoj oznaci pod kojim vodi zaprimljenu prijavu na koju
se obje strane mogu kasnije pozivati, te vrsti i vremenu prijave.

Vrijeme otklona kvara/smetnje se definira od trenutka potvrde ponudaca do trenutka otklanjanja
smetnje/kvara, odnosno vracanja u ispravno stanje u vremenskim rokovima kako je gore
definisano. Vrijeme otklanjanja kvara/smetnje prestaje u trenutku kada ponuda¢ podnese izvjestaj
o uspjes$no otklonjenom kvaru/smetnji ugoovrnom organu. Ukoliko se kvar/smetnja ne moze
otkloniti u predvidenom roku, ugovorni organ ¢e biti pravovremeno informiran o svom statusu.
Ugovorni organ moze u svako doba zatraziti podrobne podatke o statusu smetnje putem pozivanja
ponudacevog centra za prijavu kvara.

Korisni¢ka podrska i osobe za kontakt

Ponuda¢ je odgovoran za ispravno funkcioniranje opreme i usluga u vlastitoj mrezi, te za vlastitu
opremu na lokaciji ugovornog organa, kao i za ispravan rad prenosnih sistema koji su u njegovoj
nadleznosti. U cilju osiguranja $to vece kvalitete pruzanja usluge ponuda¢ mora ugovornom
organu omogu¢iti korisnicku podrsku na jednom od sluzbenih jezika u Bosni i Hercegovini.
Ponuda¢ i ugovorni organ ¢e uskladiti tehnicku dokumentaciju na nacin da se koriste jednoznaéne
i jednoobrazne oznake i procedure.

Greske zabiljeZene na servisnoj infrastrukturi, definirane kao smetnja odnose se na narusavanje
opisanih parametara usluge. Ponuda¢ u svrhu osiguranja kvaliteta usluge i protoka informacija
mora osigurati dvije razine pristupa, pristup kroz korisni¢ku podrsku kontaktnog centra ponudaca
ili li€ni pristup uposleniku ponudaca. Kako bi ponuda¢ osigurao li¢ni pristup radniku zaduzenom
za rjeSavanje pitanja ugovornog organa ponuda¢ je obavezan osigurati najmanje dvije (2), a po
potrebi i viSe osoba za kontakt radi pruzanja poslovne i tehnicke podrske korisnicima.

Jedna od dve osobe za vezu mora biti zaduZena i odgovorna za rjeSavanje ugovornih, poslovnih i
raunovodstvenih pitanja, najmanje od 08:00 do 16:00 svaki radni dan u godini, dok druga osoba
za vezu mora biti zaduZena za rjeSavanje svih tehnickih i operativnih pitanja te pomo¢ korisnicima
za pristup i upotrebu pojedinih usluga i mogucnosti, 24 (dvadesetcetiri) sata na dan, 365 dana u
godini.

Odabrani ponudac¢ obavezan je ugovornom organu, prilikom sklapanja ugovora, navesti imena i
prezimena osoba za kontakt, naznaku za 3to je koja od njih zaduZena i odgovorna s njihovim
izravnim telefonskim brojevima i sluzbenim li¢nim adresama elektronske poste. Ugovorni organ
je obavezan osigurati najmanje jednu osobu za kontakt s odabranim ponuda¢em. Osobe za kontakt
ugovornog organa rjeSavaju ugovorna, poslovna, racunovodstvena, tehnicka i operativna pitanja s
odabranim ponuda¢em. Ugovorni organ je obavezan izabranom ponudacu dostaviti imena i
prezimena osoba za kontakt, naznaku za Sto je koja od njih zaduzena i odgovorna, zajedno s
njihovim direktnim telefonskim brojevima i sluzbenim adresama elektronske poste.

Ugovorni organ je duzan pomo¢i ponudacu putem resursa i struénog znanja na nacin da:

e prijavi smetnju/kvar u radu usluge uz najrazumljiviji moguéi opis,

e u slucaju pruzanja podrske na licu mjesta radi odrzavanja ili otklanjanja smetnje/kvara,
korisnik Ce osigurati neometan pristup prostorima u kojima se nalazi oprema u skladu s
internim propisima korisnika,

e Ugovorni organ ¢e izvijestiti 0 svim mjerama i radnjama koje bi mogle dovesti do
smanjenja raspolozivosti ili rada usluge kao Sto je: promjena u vlastitoj mrezi koje
zahtijevaju promjenu konfiguracije povezanog sistema za ostvarenje ugovorene usluge.



Centar za prijavu smetnje/kvara

Centar za prijavu smetnje/kvara (Centar, eng. Helpdesk) je usluga koja mora pruzati jednostavnu,
fleksibilnu i brzu komunikaciju izmedu stru¢nog osoblja ponudaca i ugovornog organa. Osnovni
sadrZaj usluge je da se ugovornom organu omoguéi prijava smetnje/kvara, i da se ugovorni organ
kratko posavjetuje 0 mogucnostima, funkcionalnosti, konfiguraciji i odrzavanju. Ponudaé mora
osigurati rad centra i pruzanje usluga Centra za vrijeme trajanja ugovora svaki dan od 00:00 do

24:00 sati.
Prijava smetnje/kvara

U svrhu prijave smetnje/kvara sistema, ugovorni organ prijavljuje sluéaj Centru putem web
portala ponudaca, elektronicke poste, telefonom ili faksom kako bi se ugovornom organu osigurao
brz pristup do trazenih podataka i informacija. Potvrdu o zaprimljenom sluéaju ponuda¢ s
detaljima o broju smetnje/kvara, vrsti i vremenu prijave 3alje ugovornom organu u ranije
definiranom obliku komunikacije (telefonski, elektronski).

Prijava smetnje ponudacu mora sadrzavati detaljne podatke o:

Smetnji/kvaru,

Pretplatnickom broju ili prikljucku,
Vremenu nastanka,

Uticaj na sistem i usluge,

kontakt podaci osoba koja radi na
otklanjanju kod korisnika,

e ostale korisne informacije.

Ponuda¢ ¢e za prijavu smetnje/kvara, koristiti kontakt osobe ugovornog organa iz pojedina¢nog
ugovora ukoliko nije drugacije dogovoreno. Nakon otklanjanja smetnje/kvara ponuda¢ mora
obavijestiti korisnika o uspjeSnom otklonu smetnje/kvara koju korisnik mora potvrditi.

Odrzavanje sistema

Aktivnosti odrzavanja sistema (redovno, preventivno i korektivno) moraju biti dogovorene,
najavljene i dostavljene od strane ugovornog organa i ponudaca u unaprijed definiranim rokovima,
ukoliko se aktivnosti ovakve vrste mogu predvidjeti. Ukoliko ponudadu najavljene aktivnosti
remete tok poslovanja zatraZit ¢e se promjena termina aktivnosti. Ponuda¢ garantira u svrhu
odrzavanja maksimalan mjesecni prekid veze nece biti duzi od 0,5% od ukupnog broja sati rada
sistema, a godisnji od 0,3% ukupnog broja sati rada sistema, te isti ne ulazi u obradun za placanje
ugovorne kazne. Po potrebi/dogovoru ponuda¢ ¢e u svrhu pruzanja obavijesti o odrZavanju ili
ostalih informacija kontaktirati kontakt osobe ugovornog organa iz ugovora.

Op¢a razina kvaliteta isporuke i podrike usluge

Ostale usluge koje nisu navedene u prethodnim tatkama ponuda¢ obavlja prema vazeéim
propisima, normativima i obaveznim standardima koji vrijede za izvodenje javne telefonske usluge
predmeta nabavke uz pridrzavanje naloga i uputa kontakt osoba ugovornog organa, kao korisnika
usluga.



