PRILOGA 4.5 ZAHTEVE ZA VZDRZEVANJE

1. Predmet vzdrzevanja

Predmet vzdrzevanja je vsa strojna in programska oprema ter storitve, ki so predmet nakupa v sklopu
tega razpisa.

2. Obseg storitev

Zagotavljanje storitev garancijskega in pogarancijskega vzdrzevanja prenovljenega TK omrezja HSE in
DEM =zahteva ustrezno organizirano in vzpostavljeno strukturo storitev tehnicne podpore in
vzdrzevanja:

e Izvajalec mora organizirati stalno vzdrzevalno sluzbo za zagotovitev izvajanja vzdrzevalnih
storitev.

e Odpravo napake lahko vzpostavi tudi s funkcionalno enakovredno nadomestno resitvijo.

e Izvajalec mora za odpravo kriti¢nih okvar zagotoviti vso potrebno nadomestno opremo, ki jo
vgradi v sistem naro¢nika do popravila oziroma zamenjave okvarjene enote. V dogovoru z
naro¢nikom lahko nadomestna oprema ostane pri naro¢niku kot trajna resitev.

e V primeru vzpostavitve zacasne resitve pri kateri je delovanje sistema v dolo¢eni meri okrnjeno
ali pa je okrnjena redundantnost sistema, se to obravnava kot izjemen primer, ki ga morata
potrditi v pogodbi dolo¢eni odgovorni osebi naroc¢nika in izvajalca.

e Izvajalec v Casu vzdrzevanja sistema zagotavlja potrebno tehni¢no podporo proizvajalca, kar
vkljuc€uje tudi vse programske popravke, dopolnitve in nove verzije za vzdrzevano opremo.

Obseg storitev vsebuje :

2.1.Sprejem in odprava incidentov

e prijava incidentov preko zelenega komunikacijskega kanala,

e sprejem incidentov in dokumentiranje vsebine problematike,

e Klasifikacija incidentov glede vpliva in nujnosti,

o Kklasifikacija incidentov glede vsebine,

e Klasifikacija incidentov na specifi¢no storitev, sistemski sklop, sistem in opremo,
o Kklasificiranje problemskega tipa incidentov,

o diagnostika in raziskovanje,

e reSevanje incidentov - vzpostavitve normalnega delovanja storitve.

2.2.ReSevanje problemov

prijava problemov,
proaktivno odkrivanje in odpravljanje problemov
o analiza trendov dogodkov na sistemih in sistemskih sklopih,
o priprava predlogov za izboljsave,
reaktivno odkrivanje in odpravljanje problemov
o odkrivanje problemov in dokumentiranje vsebine,
o Klasifikacija problemov, dolo¢anje problematike, vpliva in nujnosti, raziskovanje
problematike.
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2.3.lzvajanje storitvenih zahtev

e sprejem zahtev in dokumentiranje vsebine,

o Kklasifikacija zahtev glede vpliva in nujnosti,

o Kklasifikacija zahtev glede vsebine,

e vezava storitvenih zahtev za specifi¢no storitev oz. sistemski sklop ali sistem,
e izvajanje zahtev na obstojecih storitvah, sistemskih sklopih in sistemih.

2.4.1zvajanje zahtev za spremembo

e prijava zahtev za spremembo,

e sprejem in dokumentiranje zahtev za spremembo,

e kategorizacija zahtev za spremembo glede na obseg in kompleksnost,

e vezava zahtev za spremembo na specificno storitev, sistemski sklop, sistem in opremo,

o dolocanje prioritete sprememb,

e analiza zahtev za spremembo glede na obstojeCe stanje - organiziranje odbora za analizo in
odobritev sprememb,

e doloc¢anje vpliva sprememb glede na izvajanje obstojecih storitev in poslovanje,

e planiranje izvedbe spremembe skupaj z naro¢nikom,

e razvoj spremembe,

e testiranje spremembe,

o implementacija spremembe,

o stabilizacija spremembe in izobrazevanje naro¢nika,

e dopolnitev obstojece dokumentacije storitve glede na spremembo.

2.5.Redno vzdrZevanje in upravljanje

e vzdrzevanje obstojeCe opreme in storitev,

e izvajanje posodobitev in namescanje rezervnih ali nadomestnih delov oz. programske opreme
vozli$¢ in programske opreme pripadajoCih sistemov nadzora in upravljanja po navodilih
proizvajalca,

e izdelava letnih poro¢il o stanju omreZja in naprav,

e izdelava mesec¢nih in letnih porocil o razpolozljivosti opreme in storitev.

2.6. Porocanje o izvajanju storitev

Izvajalec bo mese¢no zagotavljal poro€ila o izvajanju storitev podpore vzdrZzevanja in obratovanja o
stanju storitev, sistemskih sklopov in sistemov ali omogocil sledljivost tega izvajanja na ustreznem
elektronskem sistemu za nadzor izvajanja storitvenih zahtev.

2.7.Storitev svetovanja

Naro¢nik ima pri izvajalcu letno na razpolago 50 svetovalnih ur za potrebe tehnicnega svetovanja.
Naroc¢nik ure koristi skozi vse leto po lastni potrebi. V kolikor se ne porabijo vse ure v tekocem letu se
ure prenesejo v naslednje leto ali pa se jih lahko porabi za namene izobrazevanja pri izvajalcu.
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3. OBVEZNOSTI IZVAJALCA STORITVE

Izvajalec za narocnika izvaja storitev po postopkih in na nacin, kakor je opredeljeno v teh zahtevah.

Naloge izvajalca so zagotavljanje celostne podpore, vzdrzevanja in obratovanja omreZja, opreme in
storitev, izvajanje sprememb na zahtevo naroc¢nika in svetovanje.

Izvajalec pri izvajanju storitve podpore vzdrzevanja in obratovanja ravna v skladu s priporocili stroke,
definiranih v skladu z ITIL priporo¢ili.

Izvajalec je za zagotovitev ustrezne kvalitete storitev iz teh zahtev dolzan vsem svojim strokovnjakom
in strokovnjakom svojih podizvajalcev, ki bodo izvajali storitve iz teh zahtev, prenesti vse potrebne
informacije iz faze izvedbe del.

Izvajalec izvaja vse potrebne aktivnosti s skrbnostjo dobrega strokovnjaka in vzdrzuje ¢im visjo stopnjo
odgovornosti, da lahko izvaja storitev ¢im hitreje in kakovostneje, v vsakem primeru pa znotraj
opredeljenih ¢asovnih pogojev in na dogovorjeni ravni.

Izvajalec vse aktivnosti povezane z izvajanjem storitve belezi v sistemu za spremljanje in izvajanje
podpore in upravljanja s storitvami .

Izvajalec bo v roku osmih delovnih dni po zaklju¢ku meseca naro¢niku posredoval porocilo o izvajanju
storitve vzdrZevanja in obratovanja ter meseca porocila o razpolozljivosti opreme in storitev.

Izvajalec je dolzan opraviti letni preventivni pregled omreZja, stanja naprav, zasedenost naprav, ipd., ter
glede na navedeno posredovati naro¢niku celoletno porocilo v katerem bo analiza stanja omrezja,
svetovanja, pregled porabljenih ur, predlagane izboljSave in odprava pomanjkljivosti ipd.

Izvajalec je dolzan za svoje delavce na lokacijah naro¢nika, izvajati zakonske zahteve iz zakona o
varnosti in zdravju pri delu.

3.1. Zagotovitev komunikacijskega kanala
Zagotovitev komunikacijskega kanala zagotavlja komunikacijo z naro¢nikom:
a) po telefonu,
b) z elektronsko posto,
€) s pomogjo portala za komunikacijo z naro¢nikom.

Preko komunikacijskih kanalov je naro¢niku omogoceno prijavljanje incidentov, prijavljanje storitvenih
zahtev ter zahtev za spremembo. Vsi naSteti komunikacijski kanali so dvosmerni. Po vseh
komunikacijskih kanalih je zahtevana komunikacija v slovenskem jeziku.

3.2.ReSevanje incidentov

e Javljanje incidentov in njihovo razreSevanje - naro¢nik ima moznost prednostnega dostopa do
izvajal¢evih podpornih strokovnjakov 24 ur na dan, 7 dni v tednu (rezim 24x7). Rezim 24x7 je
razpolozljiv za vse storitve, sistemske sklope in strojno oz. programsko opremo, ki je bila
dobavljena v sklopu projekta.

Stran3 od 5



PRILOGA 4.5 ZAHTEVE ZA VZDRZEVANJE

3.3

3.4

Izvajalec bo po oceni kompleksnosti in ponovljivosti vzrokov za nastanek incidentov sprozil
reSevanje problema.

V situacijah, ko izvajalec ne more zagotoviti zadovoljivih resitev za kriticne probleme preko
obi¢ajnih podpornih metod, lahko izvajalec »eskalira« incident do proizvajalcev vzdrzevane
opreme, ki angazirajo svojo razvojno ekipo, pri ¢emer mora izvajalec zagotoviti varovanje
poslovne skrivnosti.

Vstopanje v sistem na daljavo - na zahtevo naro¢nika bo izvajalec dostopal do njegovih sistemov
na daljavo, z namenom analiziranja problematike in vzpostavitve normalnega delovanja
storitve. lzvajalec bo pri tem dostopal samo do sistemov, za katere bo pridobil soglasje
narocnika.

Nujna podpora na mestu samem (On-site) - v kriti¢nih situacijah lahko naro¢nik zahteva nujno
podporo pri naro¢niku.

.lzvajanje storitvenih zahtev

Javljanje storitvenih zahtev in njihova izvedba - naro¢nik ima moznost prednostnega dostopa
do izvajal¢evih podpornih strokovnjakov v rezimu 24x7.

Vstopanje v sistem na daljavo - na zahtevo naro¢nika bo izvajalec dostopal do njegovih sistemov
na daljavo, z namenom analiziranja problematike in vzpostavitve normalnega delovanja
storitve. lzvajalec bo pri tem dostopal samo do sistemov, za katere bo pridobil soglasje
naroc¢nika.

Izvajanje na mestu samem (On-site) - v kompleksnih situacijah lahko obstaja potreba, ko se
bodo morale izvajati aktivnosti na lokaciji naro¢nika.

.lzvajanje zahtev za spremembo

Zahteva za spremembo je aktivnost s katero naro¢nik poda zahtevo za dodajanje nove
funkcionalnosti in vsebine oz. s katero se spremeni, doda ali odvzame funkcionalnost obstojece
storitve.

Spremembo lahko predlaga tudi izvajalec.

Izvajalec bo vse zahteve za spremembo dokumentiral v sistem za podporo in upravljanje
informacijskih storitev.

Vse spremembe bodo vnaprej planirane glede na poslovne potrebe, testirane in izvedene na
nacin, ki bo povzro¢al najmanj negativnega vpliva na obstojeCe izvajanje storitev in na
poslovanje.

3.5.1zvajanje vzdrZevanja

Z aktivnostmi vzdrzevanja bo izvajalec zagotavljal splosno neprekinjenost poslovanja.
VzdrZevanje omrezja, opreme in storitev izvajajo strokovnjaki Izvajalca in njihovi pogodbeni
partnerji. Vsi strokovnjaki morajo biti zaposleni pri izvajalcu, oziroma morajo imeti z njim
sklenjeno pogodbo o sodelovanju. Vsi strokovnjaki, ki niso drzavljani EU morajo imeti veljavno
delovno dovoljenje.

Izvajalec bo zagotovil, da bodo storitve vzdrzevanja izvajali kompetentni strokovnjaki za
posamezne sistemske sklope, programsko in strojno opremo.
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V sklopu vzdrzevanja bo izvajalec zajemal podatke, s katerim bo lahko spremljal trend izvajanja
storitve.

Izvajalec bo v primeru negativnih trendov takoj ustno in nato pisno (preko komunikacijskih
kanalov) obvestil naro¢nika oz. sam sprozil zahtevek za spremembo na posamezni storitvi oz.
sistemskem sklopu.

3.6. Nadomestna oprema in zaloga rezervne opreme

Izvajalec mora imeti na zalogi (v Sloveniji) nabor rezervne opreme za vsako razli¢no
komponento iz seznama vzdrzevane opreme. Rezervna oprema mora biti enaka ali boljsa in
kompatibilna z vzdrzevano opremo istega proizvajalca kot je oprema, ki jo ta rezervni del
nadomesca. Glede na vgrajeno koli¢ino opreme mora izvajalec imeti na zalogi zadostno kolicino
posamezne rezervne opreme.

Naroc¢nik si pridruzuje pravico, kadarkoli v ¢asu trajanja pogodbe preveri razpolozljivost vseh
potrebnih rezervnih delov ali opreme.
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