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1 Splošni del

Specifikacije obsegajo načine, pravila in nabor vseh storitev podpore uporabniku in vzdrževanja lokalne računalniške infrastrukture.

Naročnik in izvajalec vse podrobnosti o izvajanju razpisanih storitev opredelita v posebnem dokumentu (Poslovnik izvajanja storitev podpore uporabnikom in vzdrževanja IKT). V njem se opredelijo podrobnosti v zvezi z izvajanjem storitev za naročnika.
1.1 Opredelitev pojmov in kratic uporabljenih v dokumentu

	Naročnik
	Varuh človekovih pravic RS (v nadaljevanju: Varuh)- sklenitelj pogodbe, ki je hkrati tudi nadzornik in plačnik storitev;

	Izvajalec
	pogodbeni partner, ki izvaja storitve;

	Uporabnik
	v širšem smislu: Varuh, naročnik;
v ožjem smislu: uslužbenec Varuha - naročnika, uporabnik lokalne informacijske infrastrukture;

	Lokacija
	Sedež naročnika

	
	

	Lokalni informatik
	oseba naročnika, zadolžena za koordinacijo storitev s področja informatike (sistemski administrator)

	Kontaktni oz. storitveni center (»Service desk«)
	Naročnikova storitev 1. in 2. nivoja podpore uporabnikom. Pomeni storitev nudenja splošne, vsebinske in tehnične pomoči in informacij s področja delovanja in storitev javne uprave;

	Zastoj poslovanja
	motnja ali dogodek, ki prepreči uporabo storitve več kot enemu uporabniku ter onemogoči delovanje storitve;

	Omejeno delovanje in izpad posebej pomembnih funkcij
	motnja ali dogodek, ki ne povzroči zastoja poslovanja, povzroči pa motnjo ali onemogoči uporabo storitve na zelo pomembnih poslovnih funkcijah naročnika;

	Omejeno delovanje, vendar ni kritično 
	motnja ali dogodek, ki ne povzroči izpada pomembnih poslovnih funkcij naročnika;

	Delna funkcionalnost
	pomeni odpravo težave z nadomestno opremo ali začasno alternativno rešitev 

	Polna funkcionalnost
	pomeni vzpostavitev nemotenega delovanja kot pred incidentom;

	Kritična oprema
	strežniška oprema in aktivna mrežna oprema oziroma oprema, ki vpliva na delo več uporabnikov

	Posebna oprema
	oprema namenjena za posebne namene;

	Zahtevek
	je splošno ime za zahtevo za storitev ali tehnično pomoč;

	Incident
	zahtevek, ki ga prvi in drugi nivo ne reši, ampak posreduje v izvajanje izvajalcu

	Prioriteta
	pomeni rangiranje zahtevkov glede na potrebo po vrstnem redu njihovega reševanja;

	Odzivni čas
	je čas od trenutka "prevzema" incidenta, do začetka reševanja oz. povratni kontakt s strani izvajalca storitev. Incident lahko avtomatsko generira nek informacijski sistem (ob nepravilnem delovanju) ali uporabnik;

	Čas odprave

incidenta
	čas od prijave incidenta do zaključka, rešitve (bodisi delne, bodisi v celoti);

	Stopnje resnosti zahtevka
	je kombinacija kritičnosti opreme in stopnje okvare.
Določa prioriteto izvajanja storitve.

	Področje storitev
	vsebinsko zaokrožena skupina storitev

	IKT
	informacijsko komunikacijska tehnologija

	CMDB
	Configuration Management DataBase (modul IBM Maximo za upravljanje s sredstvi)


2 Osnovni koncept izvajanja storitev
Kot opredelitev koncepta za naročnika paket storitve predstavlja »celovita podpora« na vseh področij storitev. 
Izvajalec, ki nudi celovito podporo skrbi tudi za koordinacijo pri izvajanju storitev na vseh področjih storitev, koordinira vse aktivnosti v zvezi z delovanjem IKT na lokaciji. Okvirno mora poznati poslovne procese naročnika in naročniku svetovati glede ustrezne informacijske tehnologije. Njegovo delovanje je usmerjeno v zgodnje odkrivanje in preprečevanje težav glede na zahteve nameščenih informacijskih rešitev in morebitnih napovedanih posodobitev sistemske in aplikativne programske opreme.

	Paket storitev →
	CELOVITA PODPORA

	OSTALE STORITVE

	Področja storitev ↓
	
	

	
	
	

	DATOTEČNI STREŽNIKI (DS)
	
	

	NAMENSKI STREŽNIKI (NS)
	
	

	DELOVNE POSTAJE (PC)
	
	

	APLIKACIJSKI STREŽNIKI (AS)
	
	

	VITRUALIZIRANO STREŽNIŠKO OKOLJE (VSO)
	
	

	AKTIVNA MREŽNA OPREMA (AMO)
	
	

	STROJNA OPREMA (HW)
	VKLJUČUJE STORITVE PO NAROČILU, KI SO ZAJETE V SEZNAMU OSTALIH STORITEV ZA STROJNO OPREMO
	


2.1 Opredelitev storitev
2.1.1 Celovita podpora

Celovita podpora zagotavlja naročniku odzivne čase, opredeljene v teh specifikacijah. Naročniku zagotavlja, da izvajalec spremlja evidenco njegove IKT opreme. Odgovornost za zagotavljanje delovanja področja je na strani lokalnega informatika. Lokalni informatik ima tudi vsa pooblastila za skrbniški dostop do operacijskega sistema. 

Nanaša se na zagotavljanje nemotenega delovanja opreme ob predpostavki, da centralni sistem deluje pravilno ter da so izpolnjeni ostali pogoji za delovanje, ki so izven vpliva izvajalca (strojna oprema, komunikacije). Ob navedenih predpostavkah je odgovornost za delovanje sistema na strani izvajalca.
Storitve se praviloma opravljajo z oddaljenimi posegi, v okviru katerih se odpravljajo težave pri delovanju opreme. To vključuje tudi preventivne aktivnosti, ki so usmerjene v predhodno odkrivanje možnosti težav. Morebitni dodatni posegi na lokacijah se naročajo posebej.

Omenjene storitve zagotavljajo delovanje ter odpravljanje nepravilnosti v delovanju sistemske in aplikacijske programske opreme na strežnikih, ne glede na vzrok težav (sistemska, programska ali človeška napaka). Programske napake je potrebno v primeru obstoja popravkov pri proizvajalcu te opreme tudi odpraviti. Povečevanje zmogljivosti in dodajanje funkcionalnosti ne sodita med storitve sistemske podpore.

Celovita podpora pomeni celovito upravljanje informacijske infrastrukture naročnika. Vsebuje sistemsko podporo, poleg nje pa še skrbništvo uporabniških računov. Vsebuje tudi druga opravila, ki jih v primeru sistemske podpore opravlja lokalni informatik sam.

Celovita podpora za virtualno strežniško okolje poleg nabora storitev iz sistemske podpore za virtualno strežniško okolje vsebuje še razširjen nabor storitev, ki obsega spreminjanje nastavitev in razširitve sistema na nivoju virtualnih sistemov, ter zagotavlja visoko razpoložljivost na nivoju virtualizacijskih strežnikov.
2.1.2 Ostale storitve

Ostale storitve so storitve, ki niso vsebovane v nobenem od prej navedenih paketov. Ob naročilu se jih vedno navede posamično, izvajalec pa mora podati oceno potrebnega časa za izvedbo vsake od njih. Izvajajo se lahko oddaljeno, na lokaciji naročnika ali na lokaciji izvajalca. Izbere se način, ki je z vidika stroškov (porabe časa in logistike) optimalen, v primeru nestrinjanja pa velja izbira naročnika.

Celovita podpora se obračuna pavšalno, za ostale storitve se po oceni del, potrditvi in naročilu naročnika ter izvedenih delih storitve obračuna ločeno ("po naročilu"). 
2.2 Področja storitev
Nabor storitev po področjih in paketih storitev (razen za storitve pogarancijskega in izvengarancijskega vzdrževanja strojne opreme) je podrobneje opredeljen v Katalogu storitev.
2.2.1 Datotečni strežniki (DS)
predstavljajo logično skupino naprav, ki skupaj zagotavljajo datotečne, tiskalniške in druge storitve za posamično lokalno omrežje (datotečne, tiskalniške, imeniške, LDAP, DNS, DHCP, nadzor delovni postaj...). Skupino naprav predstavlja fizični datotečni strežnik ali več posamičnih virtualnih sistemov, ki skupaj opravljajo enako funkcijo kot fizični datotečni strežnik.

2.2.2 Namenski strežniki (NS)
so fizični ali virtualni strežniki z osnovno namestitvijo operacijskega sistema brez datotečnih in tiskalniških storitev, na katerem tečejo specifične storitve ali aplikacije (npr. arhivski strežnik, spletni in FTP strežnik, poštni in komunikacijski strežnik za lokalno omrežje, fax strežnik, nadzorni strežnik, DNS, DHCP). Namenski strežniki niso odvisni od števila uporabnikov - nimajo uporabniških računov.
2.2.3 Delovne postaje (PC)
storitve podpore za delovne postaje, tiskalnike, optične bralnike in ostale periferne naprave.
2.2.4 Aplikacijski strežniki (AS)
so fizični ali virtualni strežniki, na katerih teče aplikacijska platforma, ki omogoča gostovanje podatkovnih baz, aplikacij ali predalov elektronske pošte. V aplikacijsko platformo se praviloma prijavljajo registrirani uporabniki, zato potrebuje redno skrbništvo. Primera aplikacijske platforme sta IBM Lotus Domino ter Microsoft Exchange.

2.2.5 Virtualizirano strežniško okolje (VSO)
sestavljajo virtualizacijski strežniki, virtualni sistemi in nadzorni centri ter druga upravljavska orodja. Virtualizacijski strežnik je fizični strežnik, na katerem teče programska oprema za virtualizacijo. Virtualni sistem je lahko virtualno namizje ali virtualni strežnik.

2.2.6 Aktivna mrežna oprema (AMO)
Podpora za aktivno mrežno opremo se izvaja z namenom zagotavljanja optimalnega delovanja aktivne mrežne opreme v lokalnem omrežju.

Storitve podpore za aktivno mrežno opremo veljajo le za enostavnejšo opremo znanih proizvajalcev in le v primeru, če storitve iz kataloga storitev za aktivno mrežno opremo niso vključene v obstoječe vzdrževalne pogodbe za takšno opremo.
2.2.7 Strojna oprema (HW)
Pogarancijsko vzdrževanje pomeni vzdrževanje strojne računalniške opreme po izteku njene garancijske dobe z namenom podaljšanja njene življenjske dobe.
Izvengarancijsko vzdrževanje pomeni vzdrževanje strojne računalniške opreme v njeni garancijski dobi, pri čemer za opravljene storitve ni moč uveljaviti garancije. Te storitve so omejene na opremo, katere dobavitelj je izbrani ponudnik.
Pogarancijsko in izvengarancijsko vzdrževanje strojne računalniške opreme se izvaja le kot storitev po naročilu. Natančnejši opis izvajanja storitev vzdrževanja strojne računalniške opreme je opisan v poglavju 3.3.

3 Način izvajanja podpore

3.1 Kontaktna oseba izvajalca

Izvajalec določi kontaktno osebo, ki komunicira z naročnikom in usklajuje izvajanje storitev na vseh področjih.

3.2 Izvajanje podpore

Storitve podpore na lokalnem računalniškem omrežju lokacije se izvajajo na lokalni opremi (strežniki, delovne postaje, periferna oprema in aktivna mrežna oprema (do usmerjevalnika "HKOM")).

Storitve podpore se izvajajo:

· prek oddaljenega dostopa ali

· na lokaciji naročnika ali

· na lokaciji izvajalca.

3.2.1 Storitve prek oddaljenega dostopa

Naročnik ima vzpostavljeno ustrezno infrastrukturo za izvajanje storitve prek oddaljenega dostopa.

Izvajalec je dolžan o vseh posegih prek oddaljenega dostopa predhodno obvestiti lokalnega informatika na način, ki je določen v naročnikovem poslovniku. Če je poseg urgentne narave, izvajalec sme lokalnega informatika obvestiti po opravljeni storitvi.

3.2.2 Storitve na lokaciji

Storitve, ki jih ni mogoče opraviti prek oddaljenega dostopa, se izvajajo na lokaciji. Izvajalec se z lokalnim informatikom dogovori o času prihoda na lokacijo. Lokalni informatik zagotovi dostop do opreme oziroma uporabnika, kjer naj bi bila storitev opravljena.

3.2.3 Storitve na lokaciji izvajalca

Izjemoma se storitve lahko opravljajo tudi na lokaciji izvajalca. Vsako tako storitev mora v skladu z njegovo varnostno politiko odobriti naročnik.
3.2.4 Prijava napake oz. zahteve za storitev

Zahtevek za izvajanje lahko izvajalec dobi iz naslednjih virov:

1. Lokalni informatik (0. nivo podpore): v kolikor ima lokacija vzpostavljen 0. nivo izvajanja storitev, izvajalec podpore prejme zahtevek v reševanje neposredno od 0. nivoja. Komunikacija poteka na nivoju lokalni informatik – izvajalec storitve.

2. Kontaktni center (1. in 2. nivo podpore): Kontaktni center prejme od uporabnika (lokacije) obvestilo o napaki oz. zahtevi za storitev. Kontaktni center v aplikaciji Maximo kreira storitveni zahtevek in ga prevzame v reševanje. V kolikor kontaktni center nima takojšnje rešitve, oz. rešitev ni v njegovi moči oz. pristojnosti, posreduje zahtevek / incident na 3. nivo podpore izvajalcu podpore (predmet tega javnega naročila).

3. Kontaktne osebe naročnika: izvajalec podpore prejme naročilo za storitveni zahtevek neposredno od kontaktnih oseb naročnika (v primeru naročilnice).

3.2.5 Spremljanje, aktivno beleženje in dokumentiranje storitev
Izvajalec se je dolžan kot aktivni uporabnik vključiti v naročnikovo aplikacijo za upravljanje storitev - IBM Maximo. To pomeni, da izvajalec v aplikacijo vnese vse podatke, ki so potrebni za kvalitetno spremljanje in nadzor izvajanja storitev ter posledično tudi obračunavanje storitev. Izvajalec je dolžan v aplikacijo sproti (takoj ob zaključku opravila, dejavnosti in aktivnosti,…) vnašati in beležiti aktivnosti in dogodke.

Prek aplikacije za upravljanje storitev – IBM Maximo dobi izvajalec v reševanje incident, ki je dodeljen v reševanje njegovi skupini. V aplikaciji zabeleži vse zahtevane faze reševanja incidenta (prevzem v reševanje, dodelitev v potrjevanje, zaustavitev zaradi posebnih razmer, končna rešitev in obračun).
Če gre za reševanje incidenta na lokaciji, izvajalec zabeleži delo neposredno v aplikacijo za upravljanje storitev – IBM Maximo in delovni nalog natisne neposredno iz aplikacije, odgovorna oseba delovni nalog podpiše in žigosa, skupaj s čitljivo navedbo priimka in imena odgovorne osebe naročnika oz. pooblaščenega predstavnika naročnika. Vsi delovni nalogi morajo imeti izpolnjene vse rubrike predpisanega obrazca. Ta mora biti izpolnjen v treh izvodih (en izvod dobi naročnik, drugega uporabnik in tretjega izvajalec). Če ima naročnik proces elektronsko podprt, se ga izvaja elektronsko.
Izvajalec je dolžan zabeležiti opravljeno aktivnost oz. opis rešitev konkretnega problema oblikovati tako, da je le tega možno uvrstiti v bazo znanja oz. ga lahko uporabi prvi nivo podpore. Izvajalec je dolžan mesečno predlagati naročniku vsebine, ki se uvrstijo v bazo znanja.

3.3 Izvajanje storitev vzdrževanja strojne računalniške opreme (HW)

3.3.1 Vrste storitev

· vzdrževanje,

· konfiguriranje opreme ter

· dodelave in nadgradnje.

3.3.2 Vrsta opreme

Vrsta opreme, ki spada v skupino storitev pogarancijskega in izvengarancijskega vzdrževanja strojne računalniške opreme:

Strežniška oprema

· Strežniki

· Sistemi za neprekinjeno napajanje

· Arhivske enote

· Diskovna polja

· Ostalo

Osebna oprema

· Namizni računalniki

· Prenosni računalniki

· Zasloni

· Tiskalniki

· Optični bralniki

· Ostalo (preklopniki, konzole…)

Aktivna mrežna oprema

· Stikalna oprema

· Usmerjevalniki

· Pretvorniki

· Koncentratorji

· Požarne pregrade

· Ostalo

3.3.3 Izvajanje storitev

Vzdržuje se le oprema, ki je evidentirana v naročnikovi aplikaciji za upravljanje s sredstvi (npr. IBM Maximo, modul CMDB).

Izvajalec mora od naročnika pridobiti vsaj eno izmed identifikacijskih številk opreme (serijska, inventarna ali evidenčna). Če take številke ne pridobi, posega ni dolžan opraviti, saj posega na "neobstoječi" opremi ne more obračunati. Ko gre za popravilo osebnih in prenosnih računalnikov ali strežnikov, izvajalec vzpostavi stanje opreme, kakršno je bilo pred okvaro - do nivoja delovanja operacijskega sistema (vključno z namestitvijo vseh gonilnikov).

Izvajalec je dolžan od naročnika pridobiti soglasje za izvedbo posega, če:

· je vrednost popravila primerljiva ali presega polovico nabavne vrednosti nove opreme, enakovredne tisti, ki je v okvari ali

· je oprema starejša od 5. let.

Izvajalec lahko kljub gornjima pogojema predlaga izvedbo posega, če strokovno oceni in utemelji, da je poseg smiseln. Izvajalec pri tem oceni stroške posega, okvirno ceno nove enakovredne opreme in poda utemeljitev za izvedbo posega. Svojo ugotovitev ter pojasnila izvajalec nedvoumno zapiše na delovni nalog. Ob soglasju odgovorne osebe naročnika poseg tudi izvede. Če izvajalec ne dobi soglasja naročnika, sam krije celotne stroške posega.

Za popravljene ali zamenjane elemente (rezervne dele) računalniške strojne opreme, izvajalec z nedvoumnim zapisom garancijskega roka na delovnem nalogu oz. s priloženim garancijskim listom proizvajalca oz. principala opreme izkazuje garancijo za izvedeno popravilo in zamenjane rezervne dele na strojni opremi, na kateri se je izvedlo popravilo.

Vsi deli, ki so odstranjeni iz opreme in zamenjani s funkcionalno in vrednostno enakovrednimi deli, postanejo last izvajalca, medtem ko vgrajeni deli postanejo last naročnika. Vso opremo, ki postane last izvajalca, mora izvajalec hraniti še 3 (tri) mesece. Ta oprema mora biti na voljo naročniku, če ta zahteva vpogled v stanje.

Za trajne pomnilniške medije ne velja zgornja opredelitev. Teh ni dovoljeno odtujevati z lokacije. V kolikor se tovrstna oprema nadomesti z novo, je potrebno stare dele hraniti na lokaciji ali jih fizično uničiti ob prisotnosti ustrezne komisije.

V opremo se vgrajujejo samo standardni deli, priporočeni s strani proizvajalca opreme. V izrednih primerih se z naročnikovim soglasjem lahko vgradijo tudi nestandardni deli.

Za vse posege mora izvajalec sam priskrbeti gonilnike, v kolikor so potrebni, in jih tudi izročiti uporabniku.

Izvajalec pri izvajanju storitev ravna kot skrben gospodar in skrbi za učinkovitost in smotrnost svojega dela. V kolikor bo naročnik ugotovil, da pri posameznem posegu izvajalec ni ravnal smotrno, bo delno ali v celoti zavrnil plačilo posega.

Izvajalec je dolžan na zahtevo naročnika izdelati ažurno dokumentacijo o izvedenih delih in nastavitvah opreme (do nivoja operacijskega sistema in gonilnikov).

Če izvajalec ne more odpraviti napake v času, določenem za odpravo napake (gl. poglavje Odzivni časi in časi za odpravo napake), mora v tem roku nadomestiti okvarjeno opremo s funkcionalno ustrezno nadomestno opremo za čas popravila.

Popravilo kritične opreme se mora zaključiti najkasneje v roku 10 dni. V primeru, da se izkaže, da popravilo ni mogoče ali ni smotrno, lahko izvajalec nadomestno opremo odvzame v roku 20 delovnih dni od obvestila o nezmožnosti oziroma nesmotrnosti popravila. Naročnik si pridržuje pravico, da po preteku tega roka zadrži nadomestno opremo na lokaciji, proti plačilu dnevnega najema za čas do nabave nove opreme oziroma najdlje za obdobje treh mesecev. Cena najema se predhodno uskladi v soglasju z naročnikom.

Popravilo nekritične opreme se mora zaključiti najkasneje v roku 15 dni. V primeru, da se izkaže, da popravilo ni mogoče ali ni smotrno, lahko izvajalec nadomestno opremo odvzame v roku 10 delovnih dni od obvestila o nezmožnosti oz. nesmotrnosti popravila.

Naročnik si pridržuje pravico, da po preteku tega roka zadrži nadomestno opremo na lokaciji, proti plačilu dnevnega najema za čas do nabave nove opreme oziroma najdlje za obdobje treh mesecev. Cena najema se predhodno uskladi v soglasju z naročnikom.

Preventivno vzdrževanje strojne opreme
je ena izmed dodatnih storitev po naročilu. Obsega konfiguriranje, čiščenje in testiranje strojne opreme, morebitne nastavitve ter preverjanje pravilnosti delovanja opreme, z namenom zagotovitve normalne uporabe. Izvaja se na podlagi dodatnega naročila in vnaprejšnjega dogovora med izvajalcem in naročnikom.

Konfiguriranje opreme

Konfiguriranje opreme obsega vse tiste nastavitve (programske in strojne) na opremi, ki so potrebne za ustrezno vzpostavitev delovanja opreme, uskladitve ali zagon sistemskih programov.

Dodelave in nadgradnje

Dodelave in nadgradnje se izvajajo kot storitve po naročilu, pri čemer mora za vsako dodelavo ali nadgradnjo izvajalec pridobiti predhodno soglasje odgovorne osebe naročnika preko elektronske pošte ali naročnikove aplikacije za spremljanje podpore uporabnikom.

Vsaka nadgradnja računalniške opreme mora biti ažurno vpisana v naročnikovi aplikaciji. Za vsako dodelavo ali nadgradnjo opreme, mora biti delovnemu nalogu priložena tudi podpisana dobavnica in garancijski list oziroma nedvoumni zapis garancijskega roka na delovnem nalogu.

Potrošni material

Potrošni material ni predmet razpisa. Stroške potrošnega materiala nosi naročnik sam. Med potrošni material spadajo vsi deli opreme, katerih življenjska doba je povezana s številom uporab in se z normalno uporabo iztrošijo, oziroma obrabijo v krajšem času, kot je življenjska doba naprave ter jo lahko uporabnik zamenja sam (ni potrebuje servisnega znanja s področja IT).

Med potrošni material spadajo: kartuše, trakovi, tonerji, arhivske kasete, baterije za notesnike, razen če je v nakupni pogodbi opredeljeno drugače.

Rezervni deli

Pri rezervnih delih kot so: grelne enote, valjčki, pobiralne gumice, teflonski valji, filtri, foto enote in podobna oprema je njihova življenjska doba povezana s številom uporab. Pri menjavi navedenih delov, je v večini primerov potreben strokoven pristop, saj popravilo zahteva poseg v notranjost opreme. V kolikor zamenjave teh delov ne opravi strokovno usposobljeni izvajalec, lahko pride do poškodovanja opreme. Zato se material, ki ga naročnik oziroma lokalni informatik ne more zamenjati sam brez servisnega znanja s področja IT, smatra kot predmet vzdrževanja.

Mišk in tipkovnic se ne popravlja, ampak naročnik nabavi nove. Specialna oprema, kot so npr. podpisne tablice in bralniki prstnih odtisov, ni predmet te pogodbe.

Glede na hiter razvoj tehnologije, si naročnik pridržuje pravico do naknadne spremembe definicije potrošnega materiala.

3.4 Predviden obseg storitev

Obseg storitev zajema spodnja tabela:

	 
	število
	opis

	datotečni strežniki
	2
	VCP-Hyper-V in VCP-DC2

	aplikacijski strežniki
	1
	domino

	namenski strežniki
	3
	VCP-DC1 , VCP-MGMT, VCP-4WAY

	delovne postaje
	50
	Delovne postaje zaposlenih 

	aktivna mrežna oprema
	100
	stikalna oprema in usmerjevalniki

	strojna oprema
	/
	/


3.5 Lokacije izvajanja storitev

Sedež naročnika: Dunajska 56, 1000 Ljubljana
3.6 Delovni čas

Storitve se izvajajo v treh časovnih pasovih:

	Delovni čas
	Časovni pas

	Redni delovni čas
	ponedeljek – petek 7.00 – 17.00

	Podaljšani delovni čas
	ponedeljek – petek 17.00 – 20.00

	Izredni delovni čas
	ponedeljek – petek 20.00 – 7.00 in
sobota, nedelja, praznik


Storitve se praviloma izvajajo v rednem delovnem času. V podaljšanem delovnem času ne tečejo roki za odpravo napake, lahko pa se izvaja storitve po naročilu ali preventivne aktivnosti.

3.6.1 Dežurstvo

Dežurstvo je zagotavljanje odzivnega časa ("pripravljenost") v izrednem delovnem času z manjšimi oddaljenimi posegi v trajanju do ene ure. Za dežurstvo naročnik izda naročilo po enakem postopku kot za ostale storitve po naročilu. Storitve, opravljene v času dežurstva, ki trajajo več kot eno uro, se obračunajo posebej (cena za dežurstvo + cena za storitev).
3.7 Odzivni časi in časi za odpravo napake ob upoštevanju stopnje resnosti

3.7.1 Stopnje resnosti

Stopnje resnosti so določene glede na vpliv napake na poslovanje lokacije. Pri tem se upoštevata dva vidika poslovanja:

· potek poslovnih procesov uporabnika,

· delovanje IT storitev in aplikacij.

Stopnje resnosti so opredeljene z vrednostmi od 1 do 4 glede na kritičnost poslovnega procesa ali IT storitve oziroma aplikacije in glede na obseg motnje, ki jo je povzročila okvara / napaka:

· zastoj poslovanja,

· omejeno delovanje, izpad posebej pomembnih funkcij,

· omejeno delovanje, vendar ni kritično,

· prerazporeditev delovnih opravil, dodatne storitve.

Tabela 1 opredeljuje stopnje resnosti:

	učinek na uporabnika
	kritični poslovni procesi ali IT storitve
	nekritični poslovni procesi ali IT storitve

	zastoj
	1
	2

	omejeno delovanje
	2
	3

	motnje pri delovanju
	3
	4

	dodatne storitve
	4


Tabela 1: Stopnje resnosti

Za vse pomembnejše poslovne procese in storitve se opredelijo opisi motenj in eksplicitno navedejo pogoji pri katerih nastopijo posamezne stopnje resnosti v Poslovniku.
3.7.2 Standardni časi in časi za odpravo napake
	stopnja resnosti
	1
	2
	3
	4

	odziv
(oddaljeno)
	15 minut
	30 minut
	2 uri
	4 ure

	odziv
(na lokaciji)
	2 uri
	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


Tabela 2: Odzivni časi in časi odprave napak

V tabeli so navedene zgornje meje porabe časa v postopku razreševanja. Opredeljeni časi se upoštevajo kumulativno od prejema zahtevka naprej.

Prijava sprejeta v rednem delovnem času se prične reševati isti dan prijave, sicer pa v naslednjem delovnem dnevu. Izjema je stopnja resnosti 1, kjer se v vsakem primeru prične s takojšnjim reševanjem.
4 Obračunavanje storitev

4.1 Splošna določila

Izvajalec izstavi naročniku mesečni račun za opravljene storitve v predhodnem mesecu.

Sestavni del računa je zbirna obračunska tabela iz naročnikove aplikacije za upravljanje storitev – IBM Maximo. Zbirna obračunska tabela je sestavljena po posameznih področjih. Izvajalec jo pošlje naročniku v pregled in potrditev pred izstavitvijo računa. Poleg tega so sestavni del računa tudi originalni delovni nalogi, morebitne dobavnice, garancijske izjave, ...

Vse cene na računu in obračunskih tabelah morajo vsebovati DDV.

4.1.1 Cena dela

Sestavni deli cene dela so (se ne obračunava posebej):

· opravljeno delo, aktivnost,

· potni stroški,

· stroški vodenja evidenc o posegih v naročnikovi aplikaciji za spremljanje podpore uporabnikom,

· oddaja mesečnega poročila o opravljenih storitvah v elektronski obliki in ostale predpisane dokumentacije, določene v tej pogodbi, poslovniku in sklepih poslovnih sestankov.

4.1.2 Vrednost univerzalne točke dela (UTD)

Univerzalna točka dela (UTD) je osnovna obračunska enota za vse storitve. Vrednost univerzalne točke dela poda izvajalec v ponudbi.

Obračun trajanja storitve se zaokrožuje na 5 minut natančno.

4.1.3 Zahtevnost dela

Izračun cene storitev po naročilu je odvisen od zahtevnosti opravljenega dela. Množi se s faktorjem zahtevnosti (Tabela 3). Faktor je odvisen samo od zahtevnosti opravljene storitve, ne pa od usposobljenosti izvajalca storitve.
	Zahtevnost dela
	Značilna dela
	Faktor (ZD)

	zahtevno, specialistično delo (ZDS)
	Sistemsko programiranje, konfiguriranje in namestitev strežnikov, izobraževanje, dokumentiranje, vodenje projektov, analize,…
	1,2

	manj zahtevno, rutinsko delo (ZDI)
	Popravila, vzdrževanje, konfiguriranje in nameščanje PC, administracija uporabnikov, ponavljajoča opravila, preventivne aktivnosti, prenos podatkov,…
	0,8

	čas na poti (ZDČ)
	
	0,3

	dežurstvo (ZDDEŽ)
	
	0,2


Tabela 3: Faktorji zahtevnosti dela
4.1.3.1 Čas na poti

Čas na poti se zaračuna v primeru oddaljenosti, večje od 10 km po naslednjem ključu:
	število kilometrov
	0 – 10
	11 – 25
	26 – 50
	51 – 100
	101 – 150
	> 150

	ure na poti
	0
	0,5
	1
	2
	3
	4


Tabela 4: Čas na poti
Število kilometrov - naročnik za pot prizna oddaljenost lokacije od središča teritorialnega območja (glej: Napaka! Vira sklicevanja ni bilo mogoče najti.) kjer se lokacija nahaja.

Ure na poti – število ur, ki jih naročnik prizna za prevoz do lokacije. Naročnik v poslovniku opredeli število priznanih ur za vsako izmed svojih lokacij. Naročnik ne priznava kilometrine in stroškov, nastalih v zvezi z nočitvami, cestninami ipd.
4.1.4 Faktorji obračuna za delo v različnih časovnih pasovih (FČAS)
	Časovni pas
	FČAS

	redni delovni čas
	1,0

	podaljšani delovni čas
	1,0

	izredni delovni čas
	1,5


Tabela 5: Faktorji v časovnih pasovih

4.2 Obračun

Izvajalec izstavi naročniku mesečni račun za opravljene storitve v predhodnem mesecu.


Znesek mesečnega računa (CM) je:

CM = CP + CS


kjer je:
CP - cena pavšalnih storitev



CS - cena storitev po naročilu


Cena storitev po naročilu (CS) je:

CS = CSN + CSN-HW + CDEŽ

kjer je:
CSN - cena naročenih storitev



CDEŽ - cena dežurstva


CSN-HW - cena podpore vzdrževanja HW

Cena naročenih storitev (CSN) se obračunava po dejanski porabi časa:

CSN = čas dela * UTD * ZD * Fčas


kjer je:
UTD - univerzalna točka dela


ZD - faktor vrste dela


Fčas - faktor obračuna v časovnem pasu
Cena storitev podpore za vzdrževanje strojne računalniške opreme (CSN-HW) se obračuna po količini dejansko opravljenih storitev ter stroških vgrajenega materiala (CMAT). Le-ti se obračunajo po tržnih vrednostih.

CSN-HW = čas dela * UTD * ZD * Fčas + CMAT


kjer je:
CMAT - cena vgrajenega materiala

Dežurstvo se obračuna po številu opravljenih ur razpoložljivosti dežurnih delavcev:

CDEŽ = čas dežurstva * UTD * ZDDEŽ

Cena pavšala je:

CP = UTD * (FPDS + FPNS + FPPC + FPAS + FPVS + FPAMO)


Faktorji cen za posamezno področje so opredeljeni v poglavju 4.2.1.
	CM

	CP
	CS

	FPDS
*UTD
	FPNS
*UTD
	FPAS
*UTD
	FPPC
*UTD
	FPAMO
*UTD
	FPVSO
*UTD
	CSN
	CSN-HW
	CDEŽ


4.2.1 Obračun pavšalnih storitev

"Paketi" storitev v posameznem področju podpore se obračunavajo kot mesečni pavšal.

4.2.1.1 Obračun podpore za datotečne strežnike

Cena storitve je cena za vzdrževanje datotečnega strežnika na mesec. Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene. Faktor cene (FPDS) se izračunava po sistemu, ki je prikazan v tabeli:
	»Paket storitev«
	FPDS

	celovita podpora*
	(2.75 + A + n*0.008)*V + 2 + n*0.025


Legenda: n – število uporabnikov datotečnega sistema, V  - koeficient virtualizacije, A – dodatek za arhivski strežnik

Tabela 6: Izračun faktorja cene (FPDS)
Če je datotečni strežnik hkrati tudi arhivski strežnik, na katerega je priključena tračna enota, se v izračunu upošteva dodatek za arhivski strežnik, ki  znaša A=1.0. Na faktor cene vpliva tudi koeficient virtualizacije, ki znaša V=0.8, če datotečni strežnik teče v virtualnem strežniškem okolju (VSO), oziroma V=1.0, če je datotečni strežnik fizični strežnik.
V primeru, ko datotečne storitve za posamično lokalno omrežje (datotečne, tiskalniške, imeniške, LDAP, DNS, DHCP, nadzor delovnih postaj...) opravlja več kot en sam fizični strežnik, se k osnovni ceni storitve za vzdrževanje datotečnega strežnika prišteje še cena storitve za vsakega izmed dodatnih strežnikov, ki pa se obračunava po sistemu za enostavne strežnike.
4.2.1.2 Obračun podpore za namenske strežnike

Cena storitve je cena za vzdrževanje namenskega strežnika na mesec. Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene. Faktor cene se izračunava po sistemu, ki je prikazan v tabeli NS.

	»Paket storitev«
	FPNS

	celovita podpora
	(1+∑A)*V


Legenda: ∑A – vsota dodatkov za enostavne strežnika, V  - koeficient virtualizacije,
Tabela 7: Izračun faktorja cene (FPNS)
Na faktor cene vpliva tudi koeficient virtualizacije, ki znaša V=0.8, če namenski strežnik teče v virtualnem strežniškem okolju (VSO), oziroma V=1.0, če je namenski strežnik fizični strežnik. Dodatki za namenske strežnike so določeni v tabeli:
	funkcija namenskega strežnika
	A
	pojasnilo

	arhivski strežnik s tračno enoto
	0.5 + s*0.25
	s=število zunanjih strežnikov, ki se arhivirajo preko arhivskega strežnika

	sekundarni (dodatni) imeniški strežnik (AD, eDirectory)
	1.75
	

	Nadzorni strežnik za zaščito pred zlonamerno programsko opremo 
	1.75 + n*0.02
	n=število v nadzornem sistemu registriranih delovnih postaj

	Distribucijski  strežnik za zaščito pred zlonamerno programsko opremo
	1
	

	Strežnik za nameščanje popravkov OS (npr. WSUS)
	1 + n*0.02
	n=število v nadzornem sistemu registriranih delovnih postaj 

	tiskalniški strežnik, fax strežnik
	0.5
	

	strežnik za nadzor delovnih postaj (ZEN, SCCM)
	1 + n*0.02
	n=število delovnih postaj, ki niso vključene v sistem podpore za delovne postaje

	DNS, DHCP, FTP strežnik, enostavni http strežniki, enostavni strežniki za kopiranje in prenos datotek
	1
	

	Zahtevnejši http strežniki (LAMP ali IIS&ASP&SQL)
	2,5
	

	Strežnik za nadzor storitev in naprav v lokalnem omrežju 
	1 + n*0.02
	n=število naprav in/ali storitev, ki so vključene v sistem nadzora

	Terminalski strežnik
	2,75+n*0,03
	n=število uporabnikov terminalskega strežnika

	Strežnik za podatkovne baze
	2
	

	Strežnik požarne pregrade
	2
	


Tabela 8: Dodatki za namenske strežnike (NSA)

4.2.1.3 Obračun podpore za delovne postaje

Cena storitve je cena za vzdrževanje delovnih postaj na mesec. Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene. Faktor cene je odvisen od števila in od vrste delovnih postaj oziroma odjemalcev, ki so predmet podpore, izračunava pa se po sistemu, ki je prikazan v tabeli:
	»Paket storitev«
	FPPC

	celovita podpora
	1.0*(n*0.14 + m*0.08 + s*0.25 )


Legenda: n – število centralno upravljanih delovnih postaj (SMS, ZenWorks) do vključno 300, m – število centralno upravljanih delovnih postaj (SMS, ZenWorks) nad 300, s – število samostojnih delovnih postaj ali delovnih postaj brez centralnega upravljanja

Tabela 9: Izračun faktorja cene (FPPC)
4.2.1.4 Obračun podpore za aplikacijske strežnike
4.2.1.4.1 Obračun podpore strežnikov

Cena storitve je cena za vzdrževanje aplikacijskega strežnika na mesec. V primeru večjega števila aplikacijskih strežnikov se pri izračunu sešteje cena vzdrževanja vseh strežnikov, ki so vključeni v podporo ob upoštevanju nivoja storitve posameznega strežnika. Za strežnike, ki niso namenjeni gostovanju uporabnikov in za strežnike v gruči se obračun izvede tako, kot je navedeno pri izjemah. 

Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene FPAS, izračunava pa se po sistemu, ki je prikazan v tabeli:
	»Paket storitev«
	FPAS

	celovita podpora
	(1,7 + n*0,35) * (1+C)


Legenda: 

· n, m, k – število uporabnikov, ki gostujejo na aplikacijskem strežniku (jim je to domači strežnik) in sicer n=število uporabnikov do 100 (torej 0<n<=100)


Primeri: 60 uporabnikov: n=60, m=0, k=0, 280 uporabnikov: n=100, m=180, k=0, 510 uporabnikov: n=100, m=200, k=210). 

· C – faktor podpore za celotno okolje aplikacijskega strežnika (operacijski sistem, sistemsko programsko opremo, varnostno shranjevanje podatkov – v katalogu označene s [SO]):

C=0 če ni v vzdrževanju,

C=0,4 če je v vzdrževanju in teče na fizičnem strežniku,

C=0,35 če je v vzdrževanju in teče na virtualnem strežniku.


Tabela 10: Izračun faktorja cene (FPAS) 

Izjeme: 

1. Če na aplikacijskem strežniku ni registriranih uporabnikov, torej izvaja izključno aplikacijski servis ali pa opravlja funkcijo poštnega prehoda, spletnega strežnika, arhivskega strežnika poštnih baz ali strežnika za spletno/potisno pošto, se obračuna kot strežnik s 30 uporabniki.

2. Če je aplikacijski strežnik v aplikacijski gruči (pri čemer so vsi člani na voljo uporabnikom), se za enega od članov gruče obračuna podpora kot je navedeno v tabeli, za vse ostale pa kot v primeru izjeme 1 (če so vključeni v vzdrževanje).

3. Če je aplikacijski strežnik v gruči, v kateri je za uporabnike na voljo samo en član gruče (na primer za primer izgube podatkov ali oddaljene lokacije), potem se obračuna podpora samo za en strežnik. 

4.2.1.4.2 Obračun upravljanja domene

V primeru, da več povezanih aplikacijskih strežnikov deluje v domeni, pri čemer posamezni strežniki opravljajo skupne funkcije (na primer prenos elektronske pošte, izmenjavo z drugimi poštnimi sistemi, izmenjavo imenikov, izvajanje skupnih skrbniških opravil), je potrebno tudi upravljanje domene. Le-to se izvaja le kot celovita podpora ne glede na nivo storitev posameznih strežnikov. Storitve so v katalogu označene z [DOM].

Cena storitve je cena za upravljanje domene na mesec, obračuna pa se glede na število registriranih uporabnikov v domeni. Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene FPAS, izračunava pa se po sistemu:

FPAS = 20 + t*6

kjer je t pomeni vsakih dopolnjenih 1000 uporabnikov v domeni, t=TRUNC(število uporabnikov/1000;0) (na primer za 5900 uporabnikov je t=5)
4.2.1.5 Obračun podpore za virtualno strežniško okolje

Cena storitve je cena za vzdrževanje virtualnega strežniškega okolja na mesec. Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene. Faktor cene se izračunava po sistemu, ki je prikazan v tabeli:
	»Paket storitev«
	FPVS

	celovita podpora
	4.0*(M + n*0.05)


Legenda: n – število aktivnih virtualnih sistemov, ki tečejo v okviru VSO, M – faktor števila virtualizacijskih strežnikov

Tabela 11: Izračun faktorja cene (FPVS)
Če je virtualizacijski strežnik eden, faktor števila virtualizacijskih strežnikov znaša M=0.25, sicer je enak številu virtualizacijskih strežnikov.

4.2.1.6 Obračun podpore za aktivno mrežno opremo

Cena storitve je cena za vzdrževanje sistema na mesec. Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene. Faktor cene se izračunava po sistemu, ki je prikazan v tabeli:
	»Paket storitev«
	FPAMO

	celovita podpora
	0.5 + n*0.004


Legenda: n – število naprav, priključenih na aktivno mrežno opremo

Tabela 12: Izračun faktorja cene (FPAMO)
4.3 Zavrnitev računa

Račun se lahko zavrne iz naslednjih razlogov:

· obračunske tabele v predpisani elektronski obliki niso bile poslane naročniku v pregled ali jih naročnik ni potrdil,

· neujemanje obračunskih tabel z vsebino izstavljenega računa,

· nepopolna dokumentacija mesečnega računa,

· nepravilnosti na delovnih nalogih (nepravilno ali nepopolno izpolnjeni delovni nalogi – nepodpisan, nežigosan,…),

· če cene rezervnih delov, potrebnih za popravilo, presegajo povprečne tržne cene le -teh,

· če izvajalec pri izvajanju storitev ni ravnal kot skrben gospodar.

