
TEHNIČNE SPECIFIKACIJE ZA JAVNO NAROČILO NMVSPO-20/2021


Predmet javnega naročila je dopolnilno vzdrževanje (dograditev/prilagoditve) in vzdrževanje obstoječe informacijske rešitve za podporo poslovanju državljanov na okencih upravnih organov (SPO). Obstoječa informacijska rešitev je v lasti naročnika.

1. DOPOLNILNO VZDRŽEVANJE (DOGRADITVE IN PRILAGODITVE) INFORMACIJSKE REŠITVE SPO

Dopolnilno vzdrževanje se opravlja na podlagi predhodnega pisnega naročila s strani naročnika. Dopolnilno vzdrževanje (med drugim tudi redne posodobitve in tehnične izboljšave) mora biti praviloma izvedeno tako, da to ne pomeni nedelovanja informacijske rešitve znotraj opredeljenega delovnega časa naročnika. Če se nedelovanju ni mogoče izogniti, mora biti vsaka načrtovana prekinitev delovanja (zaradi npr. nujnih popravkov programske ali strojne opreme, nadgradenj in drugih nujnih del) naročniku sporočena najmanj tri (3) delovne dni pred dejansko prekinitvijo. V sporočilu mora biti naveden razlog za prekinitev ter čas, v katerem bo izvedena prekinitev. Načrtovana prekinitev delovanja se lahko izvede izven delovnega časa naročnika oz. skladno z delovnim procesom upravljavca infrastrukture, kar dogovorita izvajalec in naročnik. 

V primeru večjih nepredvidenih dogodkov (naravne nesreče ...), ko je treba nadomestiti infrastrukturo in/ali ponovno vzpostaviti delovanje same organizacije, je zahtevan čas ponovne vzpostavitve delovanja informacijske rešitve tri (3) dni.

Obseg storitev:
· prilagajanje ponujene programske opreme v primeru sprememb sistemskega, aplikativnega okolja in operacijskega sistema -  zagotoviti možnost prehoda na nove verzije sistemske programske opreme in brskalnikov (Java, OS Windows, IE, Firefox,…), skladno z zagotovili proizvajalca sistemske programske opreme;
· odpraviti morebitne odvisnosti od posebne verzije Jave ali druge programske opreme na delovnih mestih za potrebe upravnih organov; 
· omogočiti razširljivost za vklop dodatnih zunanjih naprav v okviru vzdrževanja (standardni vmesnik);
· omogočiti skeniranje večstranskih dokumentov;
· povečana abstrakcija zunanjih naprav, ki omogoča enostavno dodajane nove strojne opreme (nov skener, podpisno tablico ali čitalec prstnih odtisov);
· omogočiti funkcijo za razpoznavanje teksta in EMŠO iz osebne izkaznice ali potne listine ter razpoznavanje črtnih kod, pri tem naj bo uporabljena odprtokodna knjižnica; večja modularnost in neodvisnost od zunanjih naprav - delokrog naj se zažene tudi če ni priključene nobene zunanje naprave; s tem se omogoči izvajanje operacij za katere niso potrebne zunanje naprave; optimizacija skupnih funkcij; 
· integracije z drugimi zalednimi informacijskimi sistemi (npr. sistem za evidentiranje CA vlog, register kmetijskih gospodarstev, register orožja, matični register…)
· dopolnitev, posredovanje naročniku v potrditev ter predaja dograjene/prilagojene končne verzije dokumentacije; 
· prilagajanje in dograjevanje funkcionalnosti informacijske rešitve ter izboljševanje njegovih lastnosti delovanja in uporabnosti glede na vsebinske in tehnične zahteve naročnika.

Namestitev informacijske rešitve v okviru dopolnilnega vzdrževanja: 
· namestitev informacijske rešitev na zahtevane delovne postaje in strežnike, se izvede skupaj z administratorji naročnika,
· priprava, posredovanje naročniku v potrditev ter predaja navodil za namestitev informacijske rešitve za delovne postaje in strežnike in 
· priprava, posredovanje naročniku v potrditev ter predaja navodil za uporabnike.
Varnost dopolnilnega vzdrževanja:
Dograditve in prilagoditve informacijske rešitve morajo biti izdelane z upoštevanjem informacijske varnostne politike javne uprave ter vseh dobrih praks in rešitev, ki zagotavljajo zahtevano stopnjo informacijske varnosti. Dograditve in prilagoditve ne smejo vsebovati skritih ali nedokumentiranih funkcionalnosti. 

Naročnik ima pravico preveriti varnostno ustreznost pred prevzemom, izvajalec pa se zavezuje, da bo morebitne pomanjkljivosti, ugotovljene z varnostnim pregledom, odpravil v predpisanem roku, ki ga bo postavil naročnik. Strošek odprave ugotovljenih napak krije izvajalec. 


2. OSNOVNO VZDRŽEVANJE INFORMACIJSKE REŠITVE SPO

Osnovno vzdrževanje informacijske storitve SPO se izvaja v času delovnih ur in na lokaciji naročnika in morajo biti na voljo v času uradnih ur državnih organov. Storitve vzdrževanja večjega obsega se lahko na pisno zahtevo naročnika po prehodnem dogovoru med naročnikom in izvajalcem izvajajo tudi izven časa iz prejšnjega odstavka (npr. v nočnih urah).

Izvajalec bo v okviru rednega vzdrževanja odpravil napako programske opreme na osnovi naročnikove prijave napake oziroma ugotovljene napake na opremi. Napake sporočajo uporabniki preko sistema Maximo, ki ga zagotavlja naročnik. Nato naročnik prijavlja napake prijavni službi izvajalca na naslednje kontaktne naslove: telefon:      , e-pošta:      . Rok za odpravo napake začne teči od trenutka, ko je bil izvajalec obveščen o napaki s strani naročnika. Za čas obvestila se šteje čas, ko je sporočilo, oddano s strani naročnika. 

Pri izvajanju storitev vzdrževanja in podpore je treba zagotoviti revizijsko sled izvajanja teh posegov. Osnovno vzdrževanje se izvaja na lokaciji naročnika in se zato praviloma daljinski posegi za vzdrževanje in podporo ne izvajajo. Izjemoma pa so možni, pod pogojem da je dostop odobren in nadzorovan s strani naročnika. Vsako zunanje izvajanje del mora biti vnaprej najavljeno in odobreno ter predložena ustrezna dokumentacija (poročilo) o opravljenih delih.

Izvajalec bo odpravil napako in vzpostavil funkcionalno enakovredno delujoče stanje SPO v okviru osnovnega vzdrževanja tako, kot je navedeno v nadaljevanju. O dejansko opravljenem delu osnovnega vzdrževanja, njegovi vsebini in obsegu se poroča naročniku mesečno.
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Obseg storitev:
· zagotavljanje ustrezne razpoložljivosti, odzivnosti in usposobljenosti sodelujočih kadrov;
· vzpostavitev in vzdrževanje razvojnega okolja, stroški povezav v omrežje HKOM;
· izvajanje administrativnih in skrbniških nalog, povezanih z izvajanjem pogodbe;
· vzdrževanje kode in dokumentacije sistema (tehnične in uporabniške);
· redno preverjanje pravilnosti in optimalnosti delovanja sistema preko dnevniških datotek in standardnih orodij ter obveščanje naročnika v primeru zaznanih posebnosti.

Odzivni časi in časi odprave napake
Odzivni čas in čas razrešitve prične teči od trenutka prejema sporočila o pripetljaju. Sporoča lahko sistem ali uporabnik. Odzivni čas izvajalca predstavlja čas, ko izvajalec od obvestila naročnika posreduje povratno informacijo kontaktni osebi naročnika. 

Odzivni časi in časi za odpravo napake (časi razrešitve) so zgornje meje porabe časa v postopku razreševanja pripetljaja in so sledeči:
	Učinek na uporabnika 
	Zastoj poslovanja
	Omejeno delovanje, izpad posebej pomembnih funkcij
	Omejeno delovanje, vendar ni kritično
	Prerazporeditev delovnih opravil, dodatne storitve

	Stopnja resnosti
	KRITIČNO
	VISOKA
	SREDNJA
	NIZKA

	PRIORITETA 
	1
	2
	3
	4

	Odziv (prvi stik)
	15 minut
	30 min
	1 ura
	2 uri

	Odziv (na lokaciji) (delna funkcionalnost)
	1 ura
	2 uri
	4 ure
	8 ur

	Max. čas razrešitve (delna funkcionalnost)
	nenehno poskušanje
	1 dan
	2 dni
	3 dni

	Max. čas razrešitve (polna funkcionalnost)
	1 dan
	3 dni
	5 dni
	5 dni





Odzivni čas je odvisen od PRIORITETE - stopnje resnosti problema, kot ga v prijavi navede uporabnik ali naročnik in po potrebi uskladi z izvajalcem.

PRIORITETE - stopnje resnosti so določene gleda na vpliv pripetljaja na poslovanje:
· potek poslovnih procesov uporabnika,
· delovanje aplikacij.

Prioritete so opredeljene z vrednostmi od 1 do 4 glede na kritičnost poslovnega procesa in aplikacije in glede na obseg motnje, ki jo je povzročil pripetljaj:
	Prioriteta zahtevka
	Primer

	kritična
	Sistem ne deluje v celoti.

	visoka
	Sistem deluje deloma, ogrožene so  nekatere pomembne funkcionalnosti

	pomembna
	Sistem deluje deloma, ogrožene so le nekatere manj bistvene funkcionalnosti

	nizka
	Manj bistvene napake



Roki (odzivni čas in čas za odpravo napake) se podaljšajo:
· če izvajalcu ni omogočen dostop do opreme, ki je vključena v pogodbeno vzdrževanje; v tem primer se izvajalec zavezuje odpraviti napako takoj, ko mu je omogočen dostop do opreme;
· v primeru nastopa dogodkov, ki so posledica višje sile;
· v primeru prekinitve izvajanja storitev na zahtevo naročnika.
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