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Storitve vzdrževanja, nadgradenj in dograditev aplikacije IBM Maximo Control Desktop
 Kratice
TEST  - testno okolje
UAT – šolsko uvajalno okolje
PROD - produkcijsko okolje
JU – javna uprava
Osnovne informacije o sistemu
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 pomočjo katere lahko spremljamo:
· izvajanje storitev in procesov z vidika spremljanja izvajanja, z vidika kakovosti izvajanja in z vidika obračunavanja (upravljanje in reševanje storitvenih zahtevkov, incidentov, sprememb, delovnih nalogov in opravil, upravljanje s človeškimi, upravljanje IT sredstev).
· definiran nivo zagotavljanja storitev (SLA-ji oz. pogodbena določila), 

· obračunavanje storitev,

· dejanski pregled nad stroški,

· analize in na osnovi le teh sprejemamo odločitve, ki vodijo k racionalizaciji procesov in nižanju stroškov, 

· statistike s pomočjo katerih imamo možnost večanja svoje učinkovitosti in kakovosti storitev,

· upravljanje IT sredstev v celotnem življenjskem ciklu skupaj s skladiščnim poslovanjem.
V Maximo sistemu se razpolaga s tremi okolji:

Testno okolje, namenjeno razvoju in testiranju sprememb.

UAT okolje – okolje namenjeno končnemu testiranju rešitev in funkcionalnosti ter šolanju

uporabnikov.

Produkcijsko okolje 
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V naslednjih štirih letih se predvideva:
· Implementacija funkcionalnosti za podporo GDPR zahtevam za obvladovanje osebnih podatkov
 (EKC zahtevki državljani …)

· Razvoj in implementacija funkcionalnosti za Arhiviranje transakcijskih podatkov zaradi velike količine zahtevkov, ki jih obdeluje EKC.

· Novozaposlen – upravljanje človeških virov – prenova, razširitev na druge državne organe.
· Implementacija ChatBot povezave (integracije) z IBM Control Desk.

· Implementacija Chat funkcionalnosti znotraj ICD za podporo dodatnemu kanalu komunikacije EKC s uporabniki v podpori.
· Več nivojska integracija med ICD in MFERAC za potrebe obvladovanja OS (Osnovnih sredstev).
· Implementacija spremenjenega načina povezave med AD in ICD s podporo SLAM avtentikacije.

· Za potrebe upravljanja matičnih podatkov (MDM) vpeljava funkcionalnosti, ki bo povezava matičen podatke (lokacije, organi, agencije, UE …) na zunanje vire teh podatkov in jih sinhronizirala v ICD.
· Sprememba postavitve relevantnih strežnikov izven HKOM v DMZ.

· Vzpostavitev sistema avtomatskega testiranja nadgradenj in dograditev z ciljem zmanjševanja napak po spremembah na okoljih. Avtomatizacija migracij med okolji.

· Pomoč in zagotovitev postopkov za obvladovanje kvalitete podatkov, ki so vneseni v okolja in ki bodo. Pregled in čiščenje trenutnih podatkov.

· Izvedba revizije procesov za potrebe digitalizacije in predvidene aktivnosti za zmanjšanje birokracije. 

· Druge vsebinske nadgradnje.
Izvajalec bo moral zagotavljati:

· osebo (vsaj eno osebo in osebo, ki ga v primeru odsotnosti lahko nadomešča), ki bo za naročnika kontaktna oseba in bo poznala naročnikov sistem (aplikacijo) v celoti ter bo aktivno sodelovala pri vseh nadaljnjih nadgradnjah in razvoju aplikacije;

· stalno in pravilno delovanje aplikacije na vseh okoljih (TEST, UAT, PROD) in povezav z zunanjimi sistemi;
· samostojno preverjanje pravilnosti in optimalnosti delovanja sistema;

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

· usklajevanje s sistemsko službo MJU;

· učinkovito pomoč in svetovanje ključnim uporabnikom na strani naročnika; 
· oblikovanje in podajanje predlogov za optimizacijo delovanja;

· prilagoditve in posege v skladu z naročili in potrebami naročnika (odpravljanje motenj, incidentov, optimizacije, nadgradnje, dograditve, …).
Izvajalec bo pri svojem delu moral upoštevati tudi aktualni dokument z generičnimi tehnološkimi zahtevami (GTZ), ki je objavljen na Portalu NIO (http://nio.gov.si/nio/asset/dokument+genericne+tehnoloske+zahteve+gtz-743). Med zahteve spada tudi sprotno odpravljanje ranljivosti sistema, ki se odkrijejo ob varnostnih pregledih kode in sistema in jih je izvajalec dolžan odpraviti iz naslova jamčevanja oz. garancije.
Predmet naročila

1. Osnovno vzdrževanje

2. Podpora naročniku

3. Storitve povezane z nadgradnjami in dograditvami
1. Osnovno vzdrževanje: 

· zagotavljanje ustrezne razpoložljivosti, odzivnosti in usposobljenosti sodelujočih kadrov;

· stalno in pravilno delovanje aplikacije na vseh okoljih (TEST, UAT, PROD) in povezav z zunanjimi sistemi;

· samostojno preverjanje pravilnosti in optimalnosti delovanja aplikacije;
· spremljanje monitoringa delovanja aplikacije in ustrezno reagiranje ob sporočilih o nepravilnostih;
· takojšnje intervencije v PROD okolju v primeru anomalij, ki jih zazna sam ali jih sporoči naročnik oz. uporabniki;
· nameščanje nujnih sistemskih popravkov;

· podajanje predlogov izboljšav sistema in aplikacije;

· stroški povezav v omrežje HKOM, uporaba sistema SVN;

· izvajanje administrativnih in skrbniških nalog, povezanih z izvajanjem pogodbe;

· vzdrževanje kode in dokumentacije sistema (tehnične in uporabniške) in sprotno odlaganje v SVN;
· uporaba naročnikovega standardnega sistema IBM MAXIMO Control Desktop za sporočanje napak in naročil;
· redni sestanki z naročnikom.
Način obračunavanja storitev iz te kategorije je dogovorjeni fiksni mesečni znesek in sicer v obsegu 40 ur dela po faktorju 0,9 glede na ceno/EM. 
Naročanje skrbnika ni potrebno. 
Obvezno je redno beleženje in mesečno poročanje o dejansko opravljenem delu, njegovi vsebini in obsegu ter dejanskih stroških iz tega naslova v naročnikovi aplikaciji IBM MAXIMO Control Desktop .
2. Podpora naročniku: 

· sodelovanje z naročnikom in sistemsko službo ter z drugimi poslovnimi partnerji naročnika v primeru medsebojno povezanih in odvisnih sistemov;
· odprava motenj in incidentov pri delovanju in uporabi aplikacije (diagnostika, reševanje, koordinacija in obveščanje), izredni tehnični posegi na sistemu, aplikaciji in podatkovnih zbirkah, glede na zahteve naročnika; 

· priprava statističnih in analitičnih izdelkov;

· uvajanje v aplikacijo in izobraževanja.

Storitve iz te kategorije se izvajajo na podlagi prijavljenih incidentov ali na podlagi posebnega naročila naročnika.

Obvezno je redno beleženje in mesečno poročanje o dejansko opravljenem delu, njegovi vsebini  (kdo, kaj, kdaj, koliko in zakaj je delal) in obsegu ter dejanskih stroških iz tega naslova v naročnikovi aplikaciji IBM MAXIMO Control Desktop .
Storitve se obračunajo glede na dejansko opravljeno delo po faktorju 0,9 glede na ceno/EM. 
3. Storitve povezane z nadgradnjami in dograditvami: 

· prilagajanje in dograjevanje funkcionalnosti aplikacije ter izboljševanje njenih lastnosti delovanja in uporabnosti glede na vsebinske in tehnične zahteve naročnika in glede na predlog izvajalca;

· prilagajanje aplikacije glede na spremembe sistemskega okolja in operacijskega sistema ter glede na potrebe ostalih povezanih sistemov;
· različne spremembe na aplikaciji, preko uporabniškega vmesnika ali s posebnimi orodji, prilagoditve, nastavitve, parametrizacija, spremembe konfiguracije, posegi na bazi, migracije podatkov.

· preverjanje delovanja na različnih tehnoloških okoljih, preučevanje tehnoloških novosti povezanih z aplikacijo ter priprava predlogov in ukrepov za izboljšanje zanesljivosti in optimalnosti njenega delovanja;

· komunikacija in usklajevanje z naročnikom in skrbniki drugih povezanih sistemov, glede možnih nadgradenj aplikacije;

· sodelovanje pri analizi in pripravi podrobnih tehničnih implementacijskih specifikacij uporabniških zahtev za dodajanje novih in izboljšanje obstoječih funkcionalnosti aplikacije;

· druge računalniške storitve v povezavi z nadgradnjami.

Storitve iz te kategorije se izvajajo izključno na podlagi vnaprejšnjega naročila s strani naročnika, kjer so definirani vsebina, obseg in rok za realizacijo naročila. Če izvajalec tako storitev izvede brez naročila naročnika, nosi stroške izvedbe sam. 
Obvezno je redno beleženje in mesečno poročanje o dejansko opravljenem delu, njegovi vsebini  (kdo, kaj, kdaj, koliko in zakaj je delal) in obsegu ter dejanskih stroških iz tega naslova v naročnikovi aplikaciji IBM MAXIMO Control Desktop .
Storitve se obračunajo glede na dejansko opravljeno delo po cena/EM.
Na zahtevo naročnika mora izvajalec pripraviti oceno dela in stroškov in opravljati storitve na lokaciji naročnika.
Časovni okvir delovanja, odzivni časi in časi odprave incidentov
Izvajalec mora aktivnost iz 1. in 2. točke  izvajati od 7:00 do 22:00 ure (v času delovanja Enotnega kontaktnega centra). Po potrebi in glede na zahteve naročnika, se lahko uvede režim 24/7, kjer se v času od 22:01 do 6:59 ure zagotavlja reševanje nujnih težav (prioriteta 1).

Po predhodni najavi naročnika ter v primeru potrebne intervencije za reševanje problema izvajalec storitve izvaja tudi izven rokov določenih v prejšnjem odstavku.

Tabela 1: Odzivni časi in časi za odpravo incidentov (časi razrešitve)

	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 časi in časi razrešitve so zgornje meje porabe časa v postopku razreševanja pripetljaja.

Odzivni čas in čas razrešitve prične teči od trenutka prejema sporočila o pripetljaju. Sporoča lahko sistem ali uporabnik. Odvisen je od PRIORITETE - stopnje resnosti problema, ki je definira glede na:

· nujnost, ki jo v prijavi navede uporabnik ali naročnik in po potrebi uskladi z izvajalcem ter 

· 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


Izvajalec mora aktivnost iz 1. in 2. točke  izvajati od 7:00 do 22:00 ure (v času delovanja Enotnega kontaktnega centra). Po potrebi in glede na zahteve naročnika, se lahko uvede režim 24/7, kjer se v času od 22:01 do 6:59 ure zagotavlja reševanje nujnih težav (prioriteta 1).
Po predhodni najavi naročnika ter v primeru potrebne intervencije za reševanje problema izvajalec storitve izvaja tudi izven rokov določenih v prejšnjem odstavku.

Obračun storitev - Cena dela (Cena/EM z DDV)
Sestavni deli cene dela so (se ne obračunava posebej):

· potni stroški,

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

· priprava vsebine za bazo znanja,

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

· zagotavljanje odzivnih časov.
Obračun ur dela izhaja iz cena/EM ( EUR z DDV). Podlaga za pripravo obračuna je dejanska porabljeni čas, zaokrožen na 5 minut. Faktor 0,9 pomeni manj zahtevna dela, glede na delo povezano z nadgradnjami in dograditvami.

Premet naročila je:

1. Osnovno vzdrževanje

2. Podpora naročniku

3. Storitve povezane z nadgradnjami in dograditvami.

Osnovno vzdrževanje pod točko 1. in podpora naročniku pod točko 2 se obračunava po faktorju 0,9 

Za storitve povezane z nadgradnjami in dograditvami se obračunava po faktorju 1.

1. Za osnovno vzdrževanje se prizna 40 ur dela na mesec (plača se pavšal). Za 4 leta to pomeni 1920 ur dela (cena/EM  v EUR z DDV* 0,9). 

2. Za podporo naročniku se predvideva 1920 ure dela za 4 leta (cena/EM v EUR z DDV * 0,9). 

3. Za storitve povezane z nadgradnjami in dograditvami se obračunava po faktorju 1 (cena/EM v EUR z DDV * 1) in se predvideva 12.990 ur dela v 4 letih.

Končna predvidena vrednost pogodbe je izračunana po formuli:

C = 1920*0,9 *cena/EM v EUR z DDV+ 1920*0,9*cena/EM v EUR z DDV + 12990*1*cena/EM v EUR z DDV
Število ur iz točke 2. in 3. je samo predvidena količina in se obračunava glede na potrebe naročnika.
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