TEHNICNE SPECIFIKACIJE

IBM Control desk (Maximo) je aplikacija za spremljanje podpore, s katero imamo pokrit celoten proces
upravljanja storitev___za potrebe IT, kar v praksi pomeni, da gre za aplikacijo, s pomocjo katere lahko
spremljamo:
* izvajanje storitev in procesov z vidika spremljanja izvajanja, z vidika kakovosti izvajanja in z
vidika obracunavanija,
« definiran nivo zagotavljanja storitev (SLA-ji 0z. pogodbena dologila),
» obraunavanije storitev,
» dejanski pregled nad stroski,
« analize in na osnovi le teh sprejemamo odlocCitve, ki vodijo k racionalizaciji procesov in nizanju
stroSkov,
» statistike s pomocjo katerih imamo moznost ve€anja svoje ucinkovitosti in kakovosti storitev.

Naro¢nik ima postavljen spodaj prikazan sistem streznikov.
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Predmet javnega narocila je:
- Vzdrzevanje aplikacije IBM Maximo, ki te€e na infrastrukturi MJU,
— Dodelave in dograditve IBM Maximo aplikacije, glede ne zahteve narocnika,
— Uvajanje v aplikacijo in predstavitve.

1. Vzdrzevanje aplikacije IBM Maximo, ki te €e na infrastrukturi MJU in je dodelana za potrebe
drzavne uprave (predvideva se naro ¢ilo za najve € 20 ur mese €no).

Vzdrzevanje aplikacije zajema:
— zagotavljanje optimalnega in nemotenega funkcionalnega delovanja celotnega sistema,
— 1 x mesecno kontrola delovanja oz. natan¢en periodi¢en pregled delovanja aplikacije (porocilo
je priloga meseénega racuna),
- stalno pripravljenost ponudnika in odzivanje ter reSevanje teZzav v zahtevanih €asih,
— pomoc¢ uporabnikom pri uporabi in v primeru tezav,
— testiranje in nameS¢anje potrebnih popravkov,
— odpravo napak,
- dopolnjevanje dokumentacije (navodil in tehni¢ne dokumentacije glede na spremembe),
— spremljanje novosti in obveS&anje naroc¢nika,
— sodelovanje z izvajalci aplikacij, ki so integrirane s sistemom IBM Maximo.

VzdrZzevanje se razpisuje za obdobje 24 mesecev in se naro¢a glede na potrebe.



Pomeni zagotavljanje optimalnega in nemotenega delovanja celotnega sistema od 7:00 do 22:00 ure (
v Casu delovanja Enotnega kontaktnega centra). Po potrebi in glede na zahteve naro¢nika, se lahko
uvede rezim 24/7, kjer se v ¢asu od 22:01 do 6:59 ure zagotavlja reSevanje nujnih tezav (prioriteta 1).

Vzdrzevanje se obraCunava po porabi ¢asa glede na narocilo naro¢nika.

2. Dodelave in dograditve IBM Maximo aplikacije, gl  ede ne zahteve naro €nika

Aplikacija je Ziv organizem, tako da govorimo o funkcionalnih dograditvah in dopolnitvah aplikacije, kar
pomeni realizacijo vseh dodatnih, specifiénih zahtev, ki jih zahteva narocnik. Realizacija dodatne
prilagoditve se izvede na osnovi naro¢nikovega naroCila in narocnikove potrditve ponudbe, ki jo
pripravi ponudnik.

Aplikacija pokriva dinami¢ne procese storitev, kar zahteva tudi nenehno prilagajanje aplikacije novim
zahtevam, kot so dodajanje novih funkcionalnosti, nove varnostne politike, novi izpisi...

Podlaga za pripravo obracuna je dejanska porabljeni ¢as, zaokrozen na 5 minut. Osnova za obracun
je inZenirska ura.

Predvideno Stevilo ur, ki so v okviru pogodbe in se lahko glede na potrebe projekta realizirajo ali pa
tudi ne.

InZzenirska ura se uporablja za obraCunavanje strokovnega dela: programiranje, konfiguriranje,
dokumentiranje programskih reSitev, sistemska administracija, namestitev aplikacije, podatkovne
baze, dograditve, nalaganje in prenos podatkov, planov, vodenje in koordinacija projekta,
svetovanje...

Potni stroski so vkljuéeni v cenah in jih naroénik posebej ne priznava.

3. Uvajanje v aplikacijo in predstavitve

Vsa uvajanja in predstavitve se izvajajo na lokaciji naro¢nika in na opremi narocnika.
Izvajala se bodo naslednja uvajanja:
— uvajanje uporabnikov za delo z aplikacijo glede na spremembe v aplikaciji,
— uvajanje za vodje skupin izvajalcev (vodje, ki opravljajo nadzor in izvajajo obracun za
naro¢nika, pomeni pa seznanitev z osnovnim delom, pregledi za nadzor in pripravo obra¢una),
- uvajanje za delo v aplikaciji za vecje skupine. Skupine nad 20 sluSateljev, kjer slusatelji ne
delajo aktivno v aplikaciji.

Vsa nasteta uvajanja in predstavitve se obra¢una glede na porabljen ¢as in po urni postavki inzenirske
ure. Trajanje posameznega uvajanja definirata naroc¢nik in izvajalec.

Za vsako novo uvajanje se priznata dve inZenirski uri za pripravo uvajanja uporabnikov.

Izdelava navodil (izven projektov na klju€) je po dodatnem naro€ilu, ko se narocnik in izvajalec
dogovorita za vsebino navodil in priznani €as za pripravo navodil. Obracuna se po inZenirski uri.

Pri Stevilu udeleZzencev od 1-8 se upoSteva in obrauna delo 1 strokovnjaka, pri Stevilu nad 8 pa lahko
2 strokovnjakov, Ce sta tudi dejansko prisotna in vodita uvajanje.



SPLOSNA DOLO CILA

BeleZenje aktivnosti

Vse opravljeno delo bo izvajalec belezil v naro¢nikovo aplikacijo IBM Maximo. To pomeni, da se belezi
vse aktivnosti, povezane z vzdrzevanjem, implementacijami, dodatnimi prilagoditvami in dopolnitvami
aplikacije, uvajanji,.... Preko aplikacije se bo spremljalo izvajanje aktivnosti, spoStovanje SLA-jev in
obracunski del. Realizacija le tega je znotraj funkcionalnosti, ki jih aplikacija Ze nudi in ni predmet
dodatnih stroSkov.

Prijava napak

Uporabniki prijavo napake, zahteve izvedejo preko enotne vstopne tocke (enotnega kontaktnega
centra) ali direktno preko aplikacije IBM Maximo. Telefonska Stevilka in elektronski naslov enotne
vstopne toc¢ke (enotnega kontaktnega centra) bo definirana ob podpisu pogodbe.

Izvajalec zahtevo (incident) prejme preko naro¢nikove IBM Maximo aplikacije.

Odzivni ¢€asiin ¢asi odprave napake

Tabela 1: Odzivni ¢asi in ¢asi za odpravo napake (Casi razreSitve)

. Omejeno delovanje, . . Prerazporeditev
- . Zastoj . .~ 'lOmejeno delovanje, ; :
UcCinek na uporabnika . izpad posebej o delovnih opravil,
poslovanja . .. | vendar ni kriticno .
pomembnih funkcij dodatne storitve
PRIOR_ITETA _ 1 2 3 4
- stopnja resnosti
Odz.|vn_| casl 15 minut 15 minut 1 ura Po dogovoru
(prvi stik)
Odzivni casi 2 uri 2 uri 4 ure Po dogovoru
(vna lokaciji)
Cas razresSitve nenehno 4 ure 2 dni Po dogovoru
(vdelna funkcionalnost) poskuSanje 9
Cas razresitve 4 ure 1 dni 5 dni Po dogovoru
(polna funkcionalnost)

Odzivni €asi in Casi razreSitve so zgornje meje porabe ¢asa v postopku razreSevanja pripetljaja.

Odzivni €as in Cas razresitve pricne teci od trenutka prejema sporocila o pripetljaju. Sporo¢a lahko
sistem ali uporabnik. Odvisen je od PRIORITETE - stopnje resnosti problema, kot ga v prijavi navede
uporabnik ali naro€nik in po potrebi uskladi z izvajalcem.

PRIORITETE - stopnje resnosti so dolocene gleda na vpliv pripetljaja na poslovanije:

— potek poslovnih procesov uporabnika,
— delovanje aplikacij.

Prioritete so opredeljene z vrednostmi od 1 do 3, glede na kriticnost poslovnega procesa in aplikacije
in glede na obseg motnje, ki jo je povzrogil pripetljaj:

Prioriteta 1 - zastoj poslovanja,
Prioriteta 2 - omejeno delovanje, izpad posebej pomembnih funkcij,
Prioriteta 3 - omejeno delovanje, vendar ni kriti¢no,

in Prioriteto 4, ki je namenjena prerazporeditvi delovnih opravil in dodatne storitve, kjer odzivni ¢as in
¢as reSevanja definira bodisi naro¢nik sam, bodisi v sodelovanju z izvajalcem.



