EZ CRM Hosting

UGOVOR O KORIS¢EN]JU
MICROSOFT DYNAMICS CRM
SERVISA



Predmet i pojmovi

Predmet Ugovora je hosting Microsoft Dynamics CRM sistema (u daljem tekstu: “Ugovor”) koji
omogucava koriscenje CRM hosting paketa, uz odredjenu naknadu i u skladu sa uslovima definisanim
ovim Ugovorom.

Microsoft Dynamics CRM sistem predstavlja integrisani program za upravljanje odnosima sa
klijentima, kreiranje i odrzavanja njihovih podataka i kontakta, prodajnih i postprodajnih aktivnosti.

Hosting Microsoft Dynamics CRM sistema prodrazumeva postavljanje i odrzavanje programa na
serveru koji je stalnom vezom povezan sa Internetom putem TCP/IP mrezZe, odnosno ¢vorista
Provajdera.

Provajderom se, u smislu ovog ugovora, podrazumevaju firme EUnet d.o.0. i Extreme d.o.0. svaka u
domenu svojih nadleZnosti definisanih internim ugovorom o pruZanju usluge Hostinga.

Pod server ra¢unarom podrazumeva se racunar sa ugradenim mreznim prikljuckom i instaliranim
softverom.

Internetom se smatra globalna racunarska mreza.
TCP/IP mrezom Provajdera smatra se deo Interneta koji kontrolise i odrZzava Provajder.

Poslovni dan predstavlja radno vreme Provajdera u periodu od ponedeljka do petka od 09-17 ¢asova.

Osnovne obaveze Provajdera
Provajder se ovim Ugovorom obavezuje da:

e omogucdi permanentnu (24 h) direktnu vezu servera sa Internetom preko ¢vorista Provajdera
- putem TCP/IP protokola, u okviru ugovorenih limita, svojih kapaciteta i tehnickih
mogucénosti.

e obezbedi pravljenje rezervne kopije podataka (sistemskih fajlova i korisnickih podataka) i
njihovo ¢uvanje za poslednjih 7 dana, i kopije podataka prvog radnog dana tekuéeg meseca.

e obezbedi redovnu sistemsku i aplikativnu administraciju Microsoft Dynamics CRM sistema,

e obezbedi redovno odrzavanje funkcionalnosti Microsoft Dynamics CRM sistema,

e obezbedi 24/7 osnovni nivo tehnicke podrske korisnicima putem telefona i email-a za
funkcionisanje hardverske i internet infrastrukture kod Provajdera.

e obezbedi tehnicku i aplikativnu podrsku korisnicima radnim danima osim subote od 09 do 17
sati.

e omogudi Korisniku pristup i koriscenje izabranog CRM hosting paketa.

Provajder ée poceti sa ispunjenjem svojih obaveza tek kada od Korisnika primi naknadu za inicijalno
ukljuéivanje i uplatu nov€anog iznosa za mesecno/godisnje koris¢enje usluga koje su predmet ovog
Ugovora u skladu s Cenovnikom.
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Ostale obaveze Provajdera

e Dasa otvaranjem CRM hosting paketa Korisniku definiSe parametre za pristup aplikaciji u
okviru izabranog paketa

e Da bez odlaganja obavesti Korisnika o eventualnim problemima nastalim u funkcionisanju
servera ili ¢vorista — mreZe Provajdera, ako primeti da je usled istih onemoguceno ili bitho
oteZano ostvarenje obaveza Provajdera predvidenih ovim Ugovorom.

e Da obavesti Korisnika o konvencijama i preporukama iz oblasti telekomunikacionog prava,
kao i Kodeksu ponasanja na Internetu, a koji su dostupni na sledeéim Internet adresama:
http://www.ripe.net i http://www.internic.net i dr.

e Da svojim ponaSanjem ne vrsi povredu prava na zastitu tajnosti podataka u vezi Korisnika i
njegove CRM aplikacije a koji su mu poznati, izuzev u slucajevima izri¢ito odredenim
zakonom ili ovim Ugovorom.

e Da Ce, za svaku konfiguraciju servera za posebne potrebe korisnika, Provajder proracunati i
vreme postavljanja i rokove za kompletiranje konfiguracije, ukoliko CRM paket zahteva
hardversku podrsku koja nije ukljucena u standardu ponudu, a za koje Provajder da
saglasnost.

Odgovornost Provajdera (SLA)
Standardna deklaracija (u daljem tekstu: ,Deklaracija”) o uslugama i normama obuhvata sledece:

e zagarantovanu dostupnost na MreZi neprekidno 24 ¢asa dnevno, 7 dana u nedelji;

e reakciju u roku od 4 ¢asa od nastanka kvara uzrokovanog otkazom hardvera;

e umanjenje naknade u slucaju kvara hardvera ili greske na mrezi obuhvaéenih ovom
Deklaracijom;

e automatsko nadgledanje i dojavljivanje promena kriticnih parametara za usluge obuhvacene
ovom Deklaracijom, 24 ¢asa dnevno, 7 dana u nedelji.

Tehnicka i aplikativna podrska

Provajder ne garantuje da je serverski softver Microsoft Dynamics CRM bez gresaka niti da moze
otkloniti sve probleme na koje Korisnik moZe nai¢i u toku koriséenja predmetnog softvera. Provajder
se obavezuje da ¢e uloziti razumno vreme i resurse kako bi pruzio Korisniku podrsku i obezbedio
normalno koriséenje Hostinga od strane Korisnika.

Pod zahtevom za podrsku (Incident) ugovorne strane podrazumevaju svaki kontakt izmedu
Provajdera i Korisnika u vreme definisano u Osnovnim obavezama Provajdera (alineja 6), iniciran od
strane ovlasc¢enog lica Korisnika, s ciljem da se razresi pitanje ili problem Korisnika u vezi sa
koris¢enjem usluge Hostinga.

Zahtevi za podrsku mogu biti inicirani telefonom, preko Internet formulara ili elektronskom postom
na kontakt informacije koje ¢e biti dostupne na Internet sajtu http://www.crmhosting.rs/

Zahtevi za podrsku od strane Korisnika se grupisu na sledeci nacin:

1. Zahtev prvog nivoa: u ove zahteve spadaju pitanja korisnika o standardnoj Microsoft
Dynamics CRM funkcionalnosti — aplikativna podrska, trening i pomoc¢ za rad, gde korisniku
nije prikazana nikakva greska ili se greska odnosi na drugi softver a ne na CRM sistem;

2. Zahtev drugog nivoa: u ove zahteve spadaju pitanja gde Microsoft Dynamics CRM sistem
prikazuje gresku koja sadrzi tekst ”... kontaktirajte vaseg CRM sistem administratora” ili
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pitanja u kojima nedostaje poznata funkcionalnost koju obezbeduje Microsoft Dynamics CRM
sistem;

3. Zahtev treéeg nivoa: ako Korisnik prijavi problem za koji Provajder utvrdi da je sadrZzan u
samom jezgru Microsoft Dynamics CRM sistema ili Korisnik naide na novi problem cije
reSenje nije poznato, Provajder ¢e aktivirati sopstveni ugovor za podrsku sa proizvodacem
Microsoft Dynamics CRM sistema (kompanijom Microsoft) i na nju preneti nadleznost za
dalje resavanje nastalog problema.

Iznos naknade za podrsku se utvrduje zvani¢nim cenovnikom. Provajder neée zahtevati naknadu za
reSavanje problema koji se javi kod svih korisnika usluge Hostinga.

Garancija za mrezu

Nudimo garancije da ¢e 99,8% vremena u toku meseca, ne racunajuéi najavljene i planirane radove,
mrezna infrastruktura u Data Centru u kome se hostuje E2 CRM hosting server, kao i veza sa
dobavljacem Interneta, biti funkcionalna. Ako se, osim u slu¢aju planiranog (i najavljenog) termina za
odrzavanje sistema ili popravku, dogodi da bilo koji od CRM paketa lociranih na serveru bude
nedostupan preko Interneta (slucaj kada server ne moze da prima zahteve sa Interneta i Salje
podatke ka Internetu), za period nedostupnosti u toku meseca ukupnog trajanja preko 43 minuta,
odobri¢éemo umanjenje naknade za izvrSene usluge u odgovarajuc¢em iznosu. Smatra se da je mreza
funkcionalna c¢ak i u slucaju kada ne rade jedna ili viSe mreznih usluga ili softvera izvrSavanih na
serveru klijenta, odnosno i u slucaju kada je kvalitet usluge degradiran zbog gubljenja paketa velikih
razmera ili slicnih razloga koji se mogu odnositi na trenutno stanje Interneta u celini.

Ogranicenje odgovornosti Dobavljaca

Pri pruzanju usluga hostinga CRM aplikacije ne snosimo odgovornost za zagusenja, kasnjenja ili
greske u funkcionisanju delova Interneta na koje objektivno ne moZemo da uticemo, greske
uzrokovane visom silom.

Odgovornost za pad sistema i prekid veze

Pri pruzanju usluga hostinga CRM aplikacija ne snosimo odgovornost za prekid veze naSeg servera sa
Internetom ako taj prekid nastupi kao posledica radova na infrastrukturi nase mreze ili ¢vorista pod
uslovom da je Korisnik obavesten 7 dana pre nego $to radovi otpocnu i ako prekid ne traje duze od
24 casa neprekidno. Uvek kada je to moguce planirani radovi bice vrseni u periodu najmanjeg
saobracaja.

Garancija za hardver

Za slucaj da na zakupljenom serveru nastupe problemi hardverske prirode (npr.Otkazivanje hard
diska, memorije, procesora, napajanja, itd.) na raspolaganju su rezervni serveri i komponente.
Zahvaljujuci tome, sposobni smo da lako zamenimo neispravnu komponentu, ili ¢itav server u roku
od maksimalno 4 ¢asa Zameni¢emo neispravnu hardversku komponentu U slucaju da se po isteku 4
¢asa od detektovanja hardverke greske kvar ne otkloni, odobravamo umanjenje naknade za izvrSene
usluge, na ime pretrpljene Stete, 3% za svaki naredni sat, do punog iznosa mesecne naknade.

Umanjenje naknade
Svako umanjenje iznosa naknade za izvrSene usluge biée jasno naznaceno na fakturi koju klijent

dobija postom. Umanjenja se odobravaju za trajanje prekida u pruzanju usluga, po¢ev od momenta
kada klijent ili nas sistem za nadgledanje i dojavljivanje, prijave gresku u vrsenju neke od usluga, a
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zavrsno sa momentum otklanjanja greske i uspostavljanja normalnog rada.Od prava na umanjenje
iznosa naknade za izvrSene usluge izuzimaju se slucajevi kada je kvalitet usluge degradiran zbog
gubljenja IP paketa velikih razmera ili sli¢nih razloga koji se mogu odnositi na trenutno stanje
Interneta u celini. Umanjenje naknade ne primenjuje se na potpune ili delimi¢ne prekide u
pruzanjuusluga uzrokovane planiranim odrzavanjem ili popravkom (Nasa obaveza je da

klijente blagovremeno obavestimo o vremenu i trajanju ovih planiranih aktivnosti).

Nadgledanje

Nasa mreZa nalazi se pod neprestanim nadzorom. O svakom potencijalnom uzro¢niku problema nasa
tehnicka sluzba automatski se obavestava, reaguje i u normalnim okolnostima otklanja tehnicke
probleme.

Ogranicene odgovornosti Provajdera

Provajder ne odgovara za punovaznost i izvrSenje Ugovora koje, posredstvom koriscenja CRM paketa,
Korisnik eventualno zakljuci sa tre¢im licima.

Provajder ni na koji nacin ne odgovara za nacin koris¢enja CRM pakaeta od strane Korisnika, a
posebno za poslovne rezultate i posledice proistekle usled koris¢enja servisa, kao i za tacnost,
azurnost i potpunost informacija i drugih materijala koje Korisnik prima ili Salje treé¢im licima s kojima
putem navedenog servisa stupi u vezu.

Provajder ne odgovara za sigurnost zakupljenog CRM paketa u smislu nepovredivosti od strane
trecih lica na Internetu i prava pristupa trecih lica na Internetu, kao ni za eventualne Stete koje mogu
da budu pric¢injene CRM aplikaciji ili Korisniku od strane trecih lica na Internetu. kao i za eventualni
gubitak podataka, ukoliko su ove radnje nastale kao posledica nepaznje Korisnika, odn. ustupanja
parametara za pristup CRM paketu.

Provajder ne snosi nikakvu odgovornost ako Korisnik informacije ili ma koji drugi materijal ili
podatake dobijene koriséenjem servisa koristi na nacin protivan vaze¢em domacem zakonodavstvu i
medunarodnim konvencijama ili na Stetu trecih lica.

Osnovna obaveza Korisnika

Korisnik je obavezan da Provajderu isplati naknadu za izvrSene usluge.

Naknada se sastoji od jednokratne naknade za inicijalno ukljuc¢enje, utvrdene mesecne, odn. godisnje
naknade za

koriséenje ugovorenih usluga, kao i naknade za dodatne usluge u okviru zakupljenog CRM paketa.
Visina naknade odredena je u Cenovniku Provajdera koji predstavlja sastavni deo Ugovora.

U slucaju da se placanje vrsi u stranoj valuti, prilikom obra¢unavanja meseénog/godisnjeg iznosa
naknade u toku trajanja Ugovora primenjivace se zvanican kurs Narodne Banke Srbije na dan uplate

Vreme i nacin pla¢anja naknade
Korisnik je duzan da najkasnije u roku od 7 dana od dana zaklju¢enja Ugovora Provajderu isplati
naknadu za inicijalno ukljuéenje, kao i naknadu za prvi mesec koris¢enja, odn. godisnju pretplatu za

usluge koje su predmet Ugovora.

Korisnik je duzan da za svaki naredni obracunski period (mesecni ili godisnji) koriséenja usluga koje su
predmet ovog Ugovora plati naknadu pre isteka tekuéeg obracunskog perioda.
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Radi ispunjenja obaveze iz stava 2. ovog ¢lana Provajder ¢e blagovremeno, 15 dana pre roka dospeca
obaveze Korisnika, dostaviti Korisniku profakturu-racun za placanje.

Ukoliko korisnik propusti rok iz stava 3. ovog ¢lana Provajder ima pravo da, posto pismeno opomene
Korisnika, ispunjenje svojih obaveza suspenduje dok Korisnik na izvrsi plac¢anje ili Ugovor raskine
jednostranom izjavom volje i po isteku ve¢ placenog obracunskog perioda prestane s ispunjavanjem
svojih obaveza koje su predmet ovog Ugovora.

U slucaju raskida iz stava 4. ovog ¢lana, naknadno obnavljanje Ugovora podrazumeva obavezu
Korisnika da plati naknadu za ponovno inicijalno ukljucenje.

Izmena Cenovnika

Provajder zadrzava pravo da jednostrano izmeni Cenovnik kojim odreduje visinu naknade Cije je
placanje osnovna obaveza Korisnika po ovom Ugovoru. Promena Cenovnika bi¢e obavezna za
Korisnika samo ukoliko ga Provajder o promeni obavesti pismom/emailom/obavestenjem na web
prezentaciji Provajdera do dana dospeca obaveze pla¢anja naknade za naredni obracunski period i
ukoliko Korisnik pristane na izmenjeni Cenovnik.

Nepristanak Korisnika na izmenjenu visinu naknade

Ukoliko Korisnik koga je Provajder blagovremeno obavestio o promeni Cenovnika na istu ne pristane,
duZan je o da o tome pismeno obavesti Provajder u roku od 3 dana od dana prijema obavestenja o
izmeni Cenovnika, te ¢e se time ovaj Ugovor smatrati raskinutim i prestati sa dejstvom po isteku vec
placenog obracunskog perioda. Ukoliko Korisnik o svom nepristanku na izmenu Cenovnika ne
obavesti Provajder u Ugovorenom roku, smatrace se da je ovu izmenu

prihvatio.

Ostale obaveze Korisnika

AZuriranje CRM Hosted paketa Korisnik moZze vrsiti isklju¢ivo putem Interneta.

Korisnik je duzan da vodi ra¢una da dnevni protok informacija izmedu njega i Provajdera ne ugrozava
funkcionisanje mreZe Provajdera i rad ostalih korisnika Provajdera.

Korisnik se obavezuje da Provajderu pismeno i u najkracem roku, a najkasnije u roku od 3 dana od
promene, dostavi promene svoje adrese, telefona, email adrese, ovlaséenih lica i drugih podataka
koji su neophodni za uspesnu komunikaciju izmedu Provajdera i Korisnika i obavljanje svih poslova
Provajdera, a u suprotnom Provajder ne odgovara za eventualnu Stetu koja iz toga moze proisteci.
Korisnik moZe uputiti pismeni zahtev Provajderu za instalaciju specificnih opcija na CRM softveru. U
zahtevu je potrebno

detaljno navesti potrebu Korisnika za odredenim softverskim reSenjem, a na ovaj zahtev Provajder ¢ée
odgovoriti pismeno u roku od 15 dana od prijema zahteva.

Korisnik moZe uputiti pismeni zahtev Provajderu da otkloni kvar, koji je Korisnik izazvao svojim
radom, pri éemu se za novu instalaciju naplacuje odgovaraju¢a naknada u visini punog iznosa cene
setup-a.

Zabranjeno korisc¢enje servisa (namenski)

Korisnik ne moze prilikom koris¢enja CRM Hosted paketa, postupati protivno imperativnim pravnim
propisima, Republike Srbije i medunarodnog prava, niti ugovorima, konvencijama i kodeksima koje je
prihvatio Provajder, a sa kojima

je Korisnik upoznat pre zakljucenja Ugovora ili u toku izvrSenja Ugovora.

Zabranjenim ponasanjem Korisnika smatra se narocito svako ponasanje:
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1) kojim se vrsi krivicno delo ili privredni prestup;

2) kojim se vrsi povreda odredaba autorskog prava i prava industrijske svojine;

3) kojim se vrsi delo nelojalne konkurencije;

4) kojim se ugrozavaju ili povreduju necija li¢na prava;

5) kojim se vrsi povreda dobrih poslovnih obicaja i pravila o zastiti prava potrosaca;

6) kojim se vrsi povreda ugovora, konvencija i preporuka u oblasti telekomunikacionog prava kao i
Kodeksa ponasanja na Internetu ¢iju je primenu pre zakljucenja ili u toku trajanja ovog Ugovora
prihvatio Provajder i o kojima je Korisnik obavesten.

Prava Provajdera u slucaju zabranjenog ponasanja Korisnika (namenski)

Ukoliko Provajder po sopstvenoj oceni zakljuci da Korisnik koristi servise na nacin koji je, u smislu
odredaba ovog Ugovora, zabranjen, Provajder ¢e Korisnika na to pismeno upozoriti i dati mu da
pismene instrukcije o daljem postupanju, uz suspenziju ispunjavanja ugovora. Ukoliko Korisnik ne
prihvati date instrukcije, Provajder ima pravo da Ugovor jednostrano otkaZe bez otkaznog roka, uz
pravo na naknadu Stete prouzrokovanje od strane Korisnika.

Komunikacija izmedu Provajdera i Korisnika

Komunikacija ili obavestavanje strana po svim pitanjima bitnim za sprovodenje ovog Ugovora vrsice
se iskljucivo u pismenoj formi, sa kojom se izjednacuje i slanje obavestenja putem elektronske poste i
objavljivanje na web sajtu Provajdera http://www.crmhosting.rs/

Promena odredaba Ugovora i Opstih uslova

Provajder zadrZava pravo da bez prethodne najave promeni pojedine ili sve odredbe ovog Ugovora
i/ili Opstih uslova, o ¢emu je duzan da bez odlaganja obavesti Korisnika.

Promena uslova ovog Ugovora i/ili opstih uslova bi¢e obavezna za Korisnika od isteka perioda za koji
je naknada ve¢ pla¢ena Provajderu, ukoliko Korisnik tu promenu prihvati.

Ukoliko Korisnik promenu uslova ovog Ugovora i/ili Opstih uslova ne prihvati, duzan je da o tome u
roku od 3 dana obavestiti Provajder, ¢ime ée se ovaj ugovor smatrati raskinutim.

Ukoliko Korisnik ne obavesti Provajder o svom neprihvatanju promene uslova ovog Ugovora u
ugovorenom roku, smatrace se da je promenu Ugovora i/ili Opstih uslova prihvatio.

Zabrana ustupanja Ugovora i pristupanja Ugovoru

Provajder i Korisnik ne mogu svoja prava i duznosti po ovom Ugovoru prenositi na treca lica, niti treca
lica mogu pristupati ovom Ugovoru, bez pismene saglasnosti druge strane.

Klauzula o nadleznosti, merodavnom pravu i jeziku

Sporove po ovom Ugovoru strane ée reSavati ugovorno, a u slucaju da to nije mogudée, bice nadlezan
sud u Beogradu, uz primenu procesnog i materijalnog prava mesta suda. U slucaju da je Ugovor
zaklju€en sa stranim licem i pored srpskog jezika glasi i na jeziku stranog lica, za sva tumacenja ce biti
merodavan tekst Ugovora na srpskom jeziku.

Otkaz i Raskid Ugovora
Svaka ugovorna strana ima pravo da raskine Ugovor u slu€aju neispunjenja ugovorenih obaveza

druge ugovorne strane, uz otkazni rok od 30 dana o ¢emu su obe strane duzne da obavestenje upute
pisanim putem.
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Izuzev u slucaju iz stava 1. ovog ¢lana Korisnik ima pravo da jednostrano otkaze Ugovor Provajderu
tek nakon isteka prvog ugovorenog perioda, uz otkazni rok od 60 dana, o ¢emu je duzan da obavesti
Provajder pisanim putem.

Provajder zadrzava pravo da jednostrano otkaze Ugovor Korisniku, uz otkazni rok od 30 dana, o ¢emu
je duzan da obavesti Korisnika pisanim putem.

Ukoliko dnevni protok informacija izmedu Korisnika i Provajdera postane takav da ugroZava
funkcionisanje mreZe Provajdera i rad ostalih korisnika Provajdera, Provajder ima pravo da izvrsenje
svojih obaveza po ovom Ugovoru, uz prethodno obavestavanje Korisnika, jednostrano suspenduje, a
potom ugovor moze i jednostrano otkazati bez otkaznog roka.

U svim slucajevima raskida ovog Ugovora, bez obzira na osnov, Korisnik je duzan da izmiri sve
neisplacene iznose naknade u skladu sa odredbama ovog Ugovora.

VaZenje Ugovora i Opstih uslova

Ugovor stupa na snagu danom potpisivanja Ugovora od strane obe Ugovorne strane.

Ugovor se sklapa na godinu dana pocev od datuma pocetka koris¢enja servisa. Nakon isteka prvog
ugovorenog perioda Ugovor se automatski produZava na neodredeno vreme.

Ovaj Ugovor je sacinjen u 4 istovetna primerka, od kojih po dva za svaku ugovornu.
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