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Nalozba v vaso prihodnost

OPERACHO DELNO FINANCIRA EVROPSKA UNIJA/
Evropski socialni sklad




VZDRŽEVANJE APLIKACIJE FORM.NET-UE V OBDOBJU okt.2014 - DEC.2015

TEHNIČNE specifikacije

1. NAMEN JAVNEGA NAROČILA

Namen javnega naročila je zagotovitev storitev osnovnega ter dopolnilnega vzdrževanja za aplikacijo Form.NET-UE. 
Aplikacija je bila razvita v sklopu operacije »Interoperabilnost in e-izmenjava podatkov«, ki jo delno sofinancira Evropska Unija iz Evropskega socialnega sklada in se izvaja v okviru Operativnega programa razvoja človeških virov za obdobje 2007-2013, razvojne prioritete »Institucionalna in administrativna usposobljenost«, prednostne usmeritve »Učinkovita in uspešna javna uprava«. 

2. OSNOVNE Informacije o APLIKACIJI
Register voznikov je informacijski sistem, ki pokriva delovne procese v zvezi z vozniškimi dovoljenji na upravnih enotah in delovne procese na izpitnih komisijah za voznike motornih vozil.

Programska oprema Form.NET-UE omogoča izvedbo postopkov v centralnih aplikacijah Register vozil (MRVL), Register voznikov (RV) in Evidenca overitev (Overitve). Form.NET-UE je Microsoft .NET aplikacija, nameščena na delovnem mestu referentov na upravnih enotah (UE).

Funkcionalnosti Form.NET-UE 

Form.NET-UE omogoča naslednje vsebinske funkcionalnosti:

· Skupna prijava v centralne aplikacije

· Integracija z Registrom voznikov (RV)

· podpora delu v RV

· pridobivanje podatkov iz RV

· pošiljanje statusov v RV 

· Integracija z Registrom vozil (MRVL)

· podpora delu v MRVL

· pridobivanje podatkov iz MRVL

· pošiljanje statusov v MRVL 

· Integracija z Evidenco overitev (Overitve)

· podpora delu v Overitve

· pridobivanje podatkov iz Overitev

· pošiljanje statusov v Overitve

· Podpora storitvam MRVL, RV, Overitve in izpisi obrazcev

· Izdaja registrskih tablic

· Izpis blanketa prometno dovoljenje 

· Dopis na blanket prometno dovoljenje (odjava)

· Dopis na blanket prometno dovoljenje (podaljšanje)

· Dopis na blanket prometno dovoljenje (opombe)

· Izpis obrazca Izračun vračila sorazmernega deleža letne dajatve

· Izdaja izjave o lokaciji vozila

· Izpis vloge za registracijo vozila

· Izpis predloga za registracijo oz. spremembo podatkov

· Potrdilo za preizkusno vožnjo in preizkusno tablico

· Izdaja preizkusnih registrskih tablic

· Izdaja tretje tablice

· Ponovno naročilo serijskih tablic

· Zamenjava registrskih tablic

· Rezervacija registrskih tablic z izbranim delom označbe

· Naročilo registrskih tablic z izbranim delom označbe

· Registracija vozila / Sprememba lastništva / Izdaja PD

· Podaljšanje registracije / Podaljšanje veljavnosti PD

· Zamenjava prometnega dovoljenja 

· Odjava vozila (različne vrste odjave)

· Sprememba lastništva neregistriranega vozila

· Sprememba podatkov o lastniku (ime, naslov) / Zamenjava PD

· Sprememba podatkov o vozilu (tehnične spremembe) / Zamenjava PD

· Sprememba zavarovanja

· Soglasje uporabnika

· Izpis potrdil iz evidence registranih vozil

· Izpis parkirnih kart

· Izpis vloge za izdajo vozniškega dovoljenja

· Izpis kartona voznika začetnika

· Izpis vozniškega dovoljenja za učitelja vožnje

· Izpis vozniškega dovoljena za učitelja predpisov

· Izpis vozniškega dovoljenja za vodjo avtošole

· Overitve

· Podpora delu upravnih enot kot prekrškovnih organov

· Izpis obrazcev Obvestilo (različni razlogi)

· Izpis obrazcev Plačilni nalog (različni razlogi)
· Pridobivanje in prikaz podatkov MRVL za namen nakazila letnih dajatev za uporabo vozil v cestnem prometu.

· Podpora delu registracijske organizacije Policija

· Podpora delovanju storitev in opreme Sodobno delovno mesto (SDM)

· Delo s storitvami in zbirniki

· Iskanje storitev/zbirnikov

· Odpiranje storitev/zbirnikov

· Stornacija in/ali restornacija storitev

· Stornacija in/ali restornacija zbirnikov

· Izvoz/uvoz podatkov

· Izvoz podatkov za potrebe PIK

· Nastavitve izvoza

· Nastavitve aplikacije

· Pomoč/Navodila

· Tiskanje na matrične in grafične tiskalnike

· Namestitev in samodejno posodabljanje aplikacije.

Vsebinske funkcionalnosti Form.NET-UE so usklajene z področno zakonodajo in ustreznimi navodili oz. zahtevami uporabnikov in nadzornih organov centralnih registrov. Poslovna pravila aplikacije so modularno zasnovana, kar omogoča sprotno in enkapsulirano prilagajanje spremembam zakonodaje in/ali zahtevam uporabnikov. 

Form.NET-UE uporabnikom omogoča hkratno prijavo v več aplikacij z enkratnim vpisom uporabniških podatkov potrebnih za prijavo. Implementirana so poslovna pravila za prikaz funkcionalnosti, ki ustrezajo dodeljenim pravicam uporabnika. Za potrebe uporabnikov registracijske enote Policije so v aplikaciji implementirana ustrezna poslovna pravila za omogočitev in izvedbo ustreznih postopkov oz. funkcionalnosti aplikacije.

Pri izpisu podatkov aplikacija podpira poslovna pravila določena z zakonodajo in ustreznimi navodili. Implementirana so posebna pravila za izpis osebnih podatkov (npr. izpis podatkov oseb z več imeni), pravila za izpis naslovov, pravila za izpis obrazcev na dvojezičnih območjih, pravila za tolmačenje in izpise podatkov centralnih registrov, pravila za dopisovanje podatkov za izpis, pravila za uporabo različnih črkovnih vrst in načinov izpisa, pravila za izpise večvrstičnih podatkov, pravila za dinamično določanje in razvrščanje podatkov, ki se bodo izpisali ipd. Kjer je potrebno, Form.NET-UE omogoča uporabo različnih verzij obrazcev (npr. prometno dovoljenje), ki so trenutno v uporabi. V vseh primerih izpisov je omogočen predogled izpisa dokumenta oz. podatkov, ki se bodo natisnili.   V določenih primerih je, skladno z zahtevami uporabnikov, omogočen izvoz podatkov obrazca v oblike namenjene naknadnemu urejanju v zunanjih aplikacijah. Form.NET-UE podpira tudi poslovna pravila za pridobivanje podatkov iz centralnih registrov in izvoz teh podatkov v datotečne formate namenjene obdelavi v zunanjih sistemih.

Form.NET-UE omogoča združevanje raznovrstnih storitev, ki so opravljene na istem objektu v centralnih registrih. Uporabnikom aplikacije je tako olajšano delo s storitvami, na uporabniško prijazen način jih aplikacija vodi skozi postopke, ki jih je potrebno izvesti. Implementirana so poslovna pravila, ki na podlagi podatkov in enoličnih identifikatorjev centralnih registrov omogočajo združevanje raznovrstnih storitev v skupnih zbirnikih. Uporabniku so prikazani statusi storitev in možne akcijske izbire.

Tehnične značilnosti

Form.NET-UE je Microsoft .NET 2.0 WinForms aplikacija, ki deluje na operacijskih sistemih Microsoft Windows XP in Windows 7. Je  uporabniški in aplikacijski odjemalec spletnih aplikacij, obenem pa nudi lokalne funkcionalnosti. Implementirana je z uporabo trinivojske arhitekture, ki omogoča razdelitev aplikacije na uporabniški vmesnik, poslovna logiko in upravljanje s podatki. Obenem so pri razvoju aplikacije upoštevani principi storitveno orientirane arhitekture posameznih gradnikov. V skladu s trinivojsko arhitekturo, so storitve v rešitvi razdeljene na naslednja področja:

· storitve, ki omogočajo dostop do objektov poslovne logike
· storitve poslovne logike

· storitve za dostop do podatkov v podatkovnih zbirkah ali diskovnega sistema

· splošne storitve in knjižnice
· storitve za testiranje

· storitve uporabniškega vmesnika.

Form.NET-UE omogoča integracijo s spletnimi aplikacijami in spletnimi storitvami teh aplikacij.  Povezave na spletne storitve/aplikacije so implementirane z uporabo https protokola, po potrebi je implementirano dodatno kodiranje in/ali maskiranje podatkov in prenosnih poti. Rešitev omogoča dinamično pridobivanje poti do spletnih aplikacij ter preslikavo le-teh v ustrezne spletne naslove. Z enkratnim vpisom uporabniških podatkov je omogočena hkratna prijava v več spletnih aplikacij. V procesu prijave se dinamično obravnavajo in uporabniku ustrezno prikažejo sporočila o napakah oz. potrebnih akcijah (npr. neuspešna prijava, usmerjanje do aplikacije za spremembo gesla ipd.). Ob morebitnih prekinitvah povezave do spletnih aplikacij se z uporabo dinamično generiranih identifikacijskih ključev, izvede samodejna ponovna prijava v spletne aplikacije.

Spletne aplikacije se izvajajo v okviru Form.NET-UE, ki implementira funkcionalnosti spletnega brskalnika. Na ta način je omogočen dostop do funkcionalnosti brskalnika in kontrola dodatnih funkcionalnosti (npr. preprečevanje pregleda naslovne vrstice, vpogleda v izvorno kodo ipd.). V Form.NET-UE se na podlagi uporabljene spletne aplikacije, samodejno izvede izgradnja uporabniških menijev aplikacije (le-ti so dinamični in odvisni od pravic uporabnika). 

Na podlagi uporabnikovih aktivnosti v okviru spletnega brskalnika spletne aplikacije in dinamičnega branja sporočil spletnih aplikacij, se v Form.NET-UE sprotno in samodejno zazna izvedba postopkov oz. spremembe podatkov, ki zahtevajo obravnavo v obliki izpisa obrazcev, obveščanja uporabnika ipd. Ob zaznani spremembi se izvede povezava z ustrezno spletno storitvijo spletne aplikacije, kjer se na podlagi posredovanega identifikatorja izvedene spremembe, pridobi seznam spremenjenih podatkov ter njihove vrednosti. V Form.NET-UE se nato na podlagi matrike preslikav med spremenjenimi podatki v spletni aplikaciji in podatki posamezne storitve, samodejno kreira enolični zbirnik zahtevanih storitev (npr. izpis obrazcev). Uporabnik je na vmesniku samodejno preusmerjen na pogled zbirnika, kjer so mu na voljo ustrezne uporabniške kontrole za delo z zbirnikom. V primeru prekinitve komunikacijskih poti je možna ponovna izvedba integracije s spletno storitvijo ter pridobivanje ustreznih podatkov.

Zbirniku lokalnih storitev Form.NET-UE se lahko poljubno samodejno ali na osnovi uporabniške zahteve spreminja status, odpira, zapira in operira s storitvami. Uporabniški vmesnik je moč kontrolirati z uporabo elementov grafičnega uporabniškega vmesnika in/ali bližnjic na tipkovnici. Omogočeno je združevanje zbirnikov na podlagi enoličnih identifikacijskih ključev obravnavanega objekta. Po uspešnem zaključku vseh storitev znotraj zbirnika je implementirano samodejno posredovanje statusa zaključka posameznim spletnim aplikacijam.

Aplikacija Form.NET-UE omogoča izpise raznolikih obrazcev, ki se izpisujejo na matrične ali grafične tiskalnike. Omogočen je izpis teksta, tabel, slik, črtne kode itn. Izpis na matrične tiskalnike se izvaja z uporabo IBM ali Epson emulacije z uporabo ubežnih sekvenc; podatki za izpis se na tiskalnik posredujejo preko gonilnika v surovem (»raw-data«) načinu. Storitve izpisa na podlagi identifikatorja tiskalnika, obrazca in nabora podatkov samodejno kreirajo ustrezno datoteko za izpis. Omogočena je izdelava predlog za izpise obrazcev in predlog za nabor inicialnih nastavitev tiskalnika; na predlogah je možno nastavljati datume veljavnosti. V postopku priprave izpisa se samodejno določajo parametri izpisa kot so začetne pozicije, pomiki, nastavitev pisave, samodejno zgoščevanje, lomljenje, pomiki, kodne tabele ipd. Na podlagi nastavitev lastnosti obrazca je omogočena samodejna izbira matričnega ali grafičnega načina izpisa obrazca. Določeni izpisi so implementirani v obliki FastReport obrazcev, za kreiranje le-teh se uporablja orodje Fast Report Studio (potrebna licenca za uporabo).

Form.NET-UE se uporablja za potrebe izvedbe posebnih postopkov registracijske enote Policije. Na podlagi ustrezno šifriranega identifikacijskega ključa se uporabnikom Policije samodejno omogoči izvedba ustreznih funkcionalnosti Form.NET-UE.

Za potrebe integracije z zunanjo programsko opremo PIK je implementirano kreiranje datoteke s podatki za PIK. Podatki se kreirajo v datoteko, ki emulira zaslonsko sliko terminalske aplikacije (IBM3270) z uporabo določene kodne tabele.

Aplikacija Form.NET-UE ponuja enostaven in pregleden uporabniški vmesnik, ki se prilagaja sistemskim lastnostim gostujočega operacijskega sistema. Omogočeno je krmiljenje uporabniškega vmesnika z miško ali bližnjicami preko tipkovnice.

V okviru Form.NET-UE je razvit samostojni program za namestitev aplikacije, ki nudi voden uporabniški vmesnik, omogočen pa je tudi nastavitev samodejnega (»unattended«) načina namestitve s predpripravo ustreznih namestitvenih parametrov. Tovrstni način omogoča samodejno namestitev na delovna mesta z uporabo obstoječih rešitev za nadzor delovnih postaj na UE.

Namestitev novih verzij Form.NET-UE oz. posodabljanje aplikacije se izvaja samodejno iz centralnega posodobitvenega strežnika, ki ga zagotavlja naročnik. Aplikacija samodejno preverja obstoj novih verzij in ustrezno obvešča uporabnika. Omogočen je prenos podatkov na delovno mesto, namestitev nove verzije in ponovni zagon aplikacije. Uporabnik je na uporabniškem vmesniku obveščen o poteku posodobitve in o morebitnih napakah. Uporabnik lahko postopek posodobitve ponovi ali pa ročno proži pregled nove verzije.

Aplikacija omogoča večnivojsko beleženje aktivnosti oz. izvedbe funkcij. Omogočen je pregled dnevniških datotek, iskanje po le-teh, ter posredovanje datotek službam za podporo. Kreirane dnevniške datoteke se samodejno brišejo na podlagi aplikacijsko ali uporabniško nastavljenih pravil.

Parametri aplikacije Form.NET-UE potrebni za njeno delovanje se hranijo v parametriziranih nastavitvenih datotekah na diskovnem sistemu. Lokacije datotek so bodisi sistemsko (ločeno za različne operacijske sisteme) ali uporabniško ali programsko določene. 

Aplikacija je zasnovana kot večjezična aplikacija s primarnim načinom delovanja v slovenskem jeziku. Lokalizacija je zasnovana z uporabo jezikovnih datotek, ki vsebujejo opise posameznih komponent, gradnikov in sporočil aplikacije ali operacijskega sistema. Storitve lokalizacije omogočajo nastavitve jezikovne skupine, različice jezika znotraj jezikovne skupine, privzetega jezika ipd. 

3. SPECIFIKACIJA ZAHTEV za vzdrževanje
Izvajalec bo moral zagotavljati:

· pravočasno in temeljito seznanitev z aplikacijo, ki je predmet vzdrževanja, tako da bo lahko učinkovito izvajal storitve vzdrževanja;

· pravilno in stabilno delovanje aplikacije;

· stalna in sprotna usklajenost aplikacije z Registrom voznikov, Registrom vozil in sistemom Overitve;
· samostojno tehnično usklajevanje s sistemsko ekipo naročnika in z aplikativnimi razvojnimi ekipami za Register voznikov, Register vozil in sistem Overitve;

· koordinacija v zvezi s testiranjem in izpopolnjevanjem verzij ter prehodi v produkcijo;

· prilagoditve in nadgradnje funkcionalnosti, dodajanje novih izpisov, izdelavo in distribucijo novih verzij aplikacije v skladu z zahtevami naročnika;

· samostojno preverjanje pravilnosti in optimalnosti delovanja sistema, podajanje predlogov za boljše in zanesljivejše delovanje;

· zagotavljanje delovanja aplikacije na standardnih delovnih okoljih uporabnikov;

· transformiranje zahtev naročnika v podrobne tehnične implementacijske načrte;

· takojšnje intervencije v primeru anomalij, ki jih zazna sam naročnik oz. uporabniki;

· učinkovito pomoč in svetovanje ključnim uporabnikom na strani naročnika.
Pri vzdrževanju in nadgradnjah je potrebno zagotavljati skladnost z naročnikovim standardnim dokumentom GTZ (generične tehnološke zahteve za razvoj informacijskih sistemov - v prilogi), povsod kjer je to možno in smiselno.

Gre za pomembno in poslovno kritično aplikacijo, ki mora delovati stabilno in zanesljivo in mora biti povsem usklajena s sistemi, do katerih omogoča dostop (Register voznikov, Register vozil in Overitve), zato je potrebno stalno in sprotno prilagajanje. 
3.1. Osnovno vzdrževanje in redno zagotavljanje operativnosti delovanja sistema

3.1.1. Osnovno vzdrževanje aplikativne programske opreme 

Osnovno vzdrževanje aplikativne programske opreme (splošna razlaga):

· je vezano neposredno na aplikacijo oz. kodo in zajema:

· obveznosti (predvsem zagotavljanje razpoložljivosti, odzivnih časov in ustrezne kakovosti (tehnične in vsebinske usposobljenosti izvajalca)) in 

· izvajanje storitev vezanih neposredno na aplikativno programsko opremo, pomoč uporabnikom, manjši popravki v kodi, odprava skritih napak po pretečenem testnem in garancijskem obdobju;

· storitve se izvajajo v okviru obstoječih funkcionalnosti aplikacije.

Podrobnejši opis predvidenih storitev osnovnega vzdrževanja:

1) Zagotavljanje razpoložljivosti in zahtevane odzivnosti ter kakovosti izvajanja storitev vzdrževanja aplikativne programske opreme; 

2) Pomoč uporabnikom - daljinska pomoč pri reševanju težav uporabnikov ter odgovarjanje  na vprašanja glede uporabe vzdrževane programske opreme. O nastalih napakah in končni odpravi izvajalec obvešča naročnika in njegovo tehnično službo;
3) Svetovanje ključnim uporabnikom (do 5 oseb); 

4) Odkrivanje in odpravljanje skritih napak in pomanjkljivosti v kodi aplikativne programske opreme; 

5) Spremljanje tehnoloških novosti povezanih z vzdrževano programsko opremo ter priprava predlogov in ukrepov za nemoteno delovanje oz. izboljšanje njenega delovanja; 

6) Distribucijo/namestitve novih verzij oz. sprememb in dograditev, kot posledica odprave napak in pomanjkljivosti;
7) Reševanje problemov ter predlaganje ukrepov za nemoteno delovanje aplikativne programske opreme; 

8) Preverjanje delovanja aplikacije na različnih okoljih;
9) Ažurno vzdrževanje dokumentacije sistema.
3.1.2. Redno zagotavljanje operativnosti delovanja sistema 

Redno zagotavljanje operativnosti delovanja sistema (splošna razlaga):

· Vsaka aplikativna programska oprema, je vpeta v neko informacijsko okolje, vključno s povezavami (integracije) z drugimi aplikativnimi rešitvami.

· Storitve rednega zagotavljanja operativnega delovanja niso vezane neposredno na aplikativno programsko opremo, ampak na širše okolje, v katerem deluje aplikacija (zato to ni isto kot vzdrževanje aplikacije), so pa ključne za delovanje informacijskega sistema za pokrivanje določenega poslovnega procesa.

· Redno zagotavljanje operativnosti zajema redne (vsakodnevne) storitve, potrebne za delovanje sistema.

Podrobnejši opis predvidenih storitev rednega zagotavljanja operativnosti:

1) Zagotavljanje razpoložljivosti in zahtevane odzivnosti ter kakovosti izvajanja storitev operativnost delovanja sistema; 

2) Nadzor sistema: 

· spremljanje in zbiranje dogodkov iz sistema;
· periodično pregledovanje delovanja podatkovne zbirke;
· predlogi ukrepov za preventivno reševanje; 
3) Upravljanje razpoložljivosti, zmogljivosti in kapacitete sistema:
· spremljanje stanja in trendov sistema;
· identificiranje kazalnikov oz. pokazateljev, preko katerih spremljamo, da obratovanje ni ogroženo; 

· priprava predlogov in izvajanje ukrepov za zagotovitev zahtevane razpoložljivosti, zmogljivosti (optimizacija) in kapacitete;
· koordinacija izvedbe ukrepov (obveščanje pristojnih oseb), posredovanje dogodka v izvajanje ustreznim izvajalcem na ostalih ravneh podpore, kolikor se zahtevek ne da razrešiti ob prvem stiku;
4) Pomoč uporabnikom - vzdrževanje spletišča, opozarjanje in obveščanje preko spletišča;

5) Izvajanje sprememb iz naslova zagotavljanja delovanja sistema, skladno s procesom upravljanja sprememb (obravnavanje vpliva, testiranje,…);  

6) Ažurno vzdrževanje dokumentacije sistema;
7) Priprava rednih mesečnih poročil o opravljenem delu in aktualni problematiki.

Izvajalec mora razpolagati z ustreznimi kadrovskimi in tehničnimi viri za izvajanje zgoraj navedenih aktivnosti in vzpostaviti sistem za prijavo napak po telefonu ali elektronski pošti in sledenje statusa odprave napak, preko katerega lahko naročnik in končni uporabnik spremljata napredek odprave napake.
Način obračunavanja storitve "Osnovno vzdrževanje in redno zagotavljanje operativnosti delovanja sistema" je mesečni pavšal. Izvajalec izstavlja račune mesečno, za storitve opravljene v preteklem mesecu.

3.2. Dopolnilno vzdrževanje in izredno zagotavljanje operativnosti delovanja sistema

3.2.1. Dopolnilno vzdrževanje aplikativne programske opreme

Dopolnilno vzdrževanje aplikativne programske opreme (splošna razlaga):

· je (podobno kot osnovno vzdrževanje aplikativne programske opreme) vezano neposredno na aplikacijo oz. kodo, zajema pa:

· izgradnjo novih funkcionalnosti aplikacije;

· dopolnjevanje obstoječih funkcionalnosti aplikacije.
Podrobnejši opis predvidenih storitev dopolnilnega vzdrževanja:

1) sodelovanje pri analizi uporabniških zahtev in pripravi podrobnih tehničnih implementacijskih specifikacij za dodajanje novih in izboljšanje obstoječih funkcionalnosti programske opreme;

2) izboljševanje lastnosti delovanja, uporabnosti in dograjevanje novih funkcionalnosti ter modulov na podlagi predlogov naročnika, uporabnika ali izvajalca in s strani naročnika potrjenih specifikacij; 

3) prilagajanje programske opreme glede na spremembe sistemskega okolja in operacijskega sistema v okviru možnosti in zagotovil proizvajalcev oziroma principalov ter glede na potrebe ostalih povezanih informacijskih sistemov; 

4) prilagajanje in dograjevanje programske opreme glede na vsebinske spremembe; 

5) priprava analitičnih izdelkov (poročila, statistike);
6) distribucija/namestitve novih verzij oz. sprememb in dograditev, ki so posledica 3. in 4. alineje;

7) dokumentiranje novih verzij in funkcionalnosti, ki so rezultat dopolnilnega vzdrževanja.

3.2.2. Izredno zagotavljanje operativnosti sistema 

Izredno zagotavljanje operativnosti delovanja sistema (splošna razlaga)

· Podobno, kot redno zagotavljane operativnega delovanja ni vezano neposredno na aplikativno programsko opremo, ampak na širše okolje, v katerem deluje aplikacija.

· Storitve izrednega zagotavljanja operativnosti, so vezane na večje infrastrukturne spremembe (strojna oprema, sistemska programska oprema, podatkovne baze), ter odpravljanje eventualnih posledic napake ali izpadov ostalih (ne aplikacije) delov informacijskega sistema.

Podrobnejši opis predvidenih storitev rednega zagotavljanja operativnosti:

Storitve izrednega zagotavljanja operativnosti delovanja sistema podpirajo delovanje dnevnega cikla izvajanja poslovnih procesov ter delovanja poslovno kritičnih IT sistemov v izrednih okoliščinah. V teh primerih je delovanje sistema moteno, posledice nedelovanja sistema so obsežnejše. Obseg dela, potreben za vzpostavitev operativnega delovanja oziroma za reševanje posledic, je povečan. V skladu s strukturo in vsebino ravnanja celotnega sistema in določenimi ravnmi odločanja in nadzora, je izvajalec poleg storitev rednega zagotavljanja operativnosti sistema delno ali v celoti zadolžen tudi za:
1) koordinacijo pri diagnostiki in reševanju izrednih problemov, obveščanje naročnika in tehnične službe, posredovanje dogodka v izvajanje ustreznim izvajalcem;
2) reševanje posledic na sistemu, nastalih zaradi napak ali izpadov na ostalih povezanih sistemih;
3) koordinacijo sistema (vpletenih institucij) pri nadgradnji baznih ali strežniških sistemov;
4) pomoč pri reševanju izrednih problemov.
Izdelek: Poročila o dopolnilnem vzdrževanju aplikativne programske opreme in izrednem zagotavljanju operativnosti delovanja sistema (v okviru specifikacij) s specifikacijo in opisom opravljenih storitev ter opredelitvijo porabe časa za posamezno storitev.
Dopolnilno vzdrževanje se izvede po predhodnem pisnem naročilu naročnika, ki je lahko tudi elektronska pošta. 
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