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[bookmark: _Toc453319290]Splošni del
Specifikacije obsegajo načine, pravila in nabor vseh storitev podpore uporabnikom 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.
[bookmark: _Toc453319291]Opredelitev pojmov in kratic uporabljenih v dokumentu
	Naročnik
	državni organ - sklenitelj pogodbe, ki je hkrati tudi nadzornik in plačnik storitev

	Izvajalec
	pogodbeni partner, ki izvaja storitve

	Uporabnik
	v širšem smislu: institucija državne uprave ("organ"), naročnik
v ožjem smislu: uslužbenec naročnika, državnega organa, uporabnik lokalne informacijske infrastrukture

	Območje
	je celotno ozemlje Republike Slovenije, razdeljeno na teritorialna območja, ki pokrivajo ozemlja občin. Za vsako območje je opredeljeno središče, kar pomeni osnovo za obračun časa na poti.

	Lokacija
	je organizacijska enota naročnika.

	MJU
	Ministrstvo za javno upravo

	UE
	upravna enota

	DO
	državni organ

	Lokalni informatik
	oseba lokacije, zadolžena za koordinacijo storitev s področja informatike (npr. vodja službe za informatiko)

	Enotni 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

	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

	Paket storitev
	nabor storitev za posamezno področje storitev

	IKT
	informacijsko komunikacijska tehnologija

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



[bookmark: _Toc453319292]
Osnovni koncept izvajanja storitev
Naročnik ob sklenitvi pogodbe za področje storitev, za katero želi zagotavljati redno podporo, izbere enega od določenih naborov storitev, ki so razdeljeni na štiri pakete. V času trajanja pogodbe naročnik lahko ukine ali izbere drug paket in/ali področje storitev,  vendar mora spremembo napovedati 1 mesec pred uveljavljanjem spremembe. Naročnik MJU je za državne organe, za katere je pristojen bo predvidoma izbral naročanje v okviru ostalih storitev paket D. Državni organi (za katere MJU nima pristojnosti za upravljanje informacijsko komunikacijske infrastrukture) praviloma lahko naročajo storitve tudi iz drugih paketov (A, B in C). 
Izvajalec, ki nudi sistemsko ali celovito podporo na izbranem področju, koordinira vse aktivnosti v zvezi z delovanjem tega področja na lokaciji. Izvajati mora potrebne aktivnosti za  zgodnje odkrivanje in preprečevanje napake ter težav  pri delovanju informacijskih rešitev in opreme ter izvajati  posodobitev sistemske in aplikativne programske opreme.
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[bookmark: _Toc453319294]Minimalna podpora (A)

Obseg minimalne podpore za posamezna področja je opredeljen v katalogu storitev. Odgovornost za zagotavljanje delovanja področja je na strani lokalnega informatika. Lokalni informatik ima tudi vsa pooblastila za skrbniški dostop do operacijskega sistema. Minimalna podpora se lahko izvaja preko oddaljenega dostopa ali neposredno na lokaciji. 

[bookmark: _Toc453319295]Sistemska podpora (B)
Obseg sistemske podpore za posamezna področja je opredeljen v katalogu storitev. Sistemska podpora vključuje tudi minimalno podporo. Sistemska podpora je v osnovi namenjena zagotavljanju nemotenega delovanja sistemov ob predpostavki, 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.

[bookmark: _Toc453319296]Celovita podpora (C)

Obseg celovite podpore za posamezna področja je opredeljen v katalogu storitev. Celovita podpora vključuje tudi sistemsko podporo. Celovita podpora zagotavlja popolno vzdrževanje sistema na lokaciji in zajema tudi opravila, ki jih v primeru sistemske podpore delno ali v celoti opravljajo lokalni informatiki sami (npr. skrbništvo uporabniških računov, skupin, tiskalnikov, politik, itd. za področji datotečnih in poštnih/aplikacijskih strežnikov) Za nekatera področja so v celovito podporo vključene naprednejše sistemske storitve, ki niso zajete v sistemsko podporo.

[bookmark: _Toc453319297]Ostale storitve
Ostale storitve so storitve, ki niso vsebovane v nobenem od prej navedenih paketov. Ob naročilu storitve mora naročnik storitve navesti kaj naroča, izvajalec pa mora podati oceno potrebnega časa za izvedbo vsake od naročenih storitev, po urnih postavkah iz te pogodbe. V paketu ostale storitve (D) naročnik lahko naroča tudi storitve, ki so določene v paketih A, B in C, v kolikor paketa že ne plačuje. Izvajajo se lahko oddaljeno, na lokaciji naročnika ali na lokaciji izvajalca, pri čemer se izbere način, ki je z vidika stroškov (porabe časa in logistike) optimalen, v primeru nestrinjanja pa velja izbira naročnika.
Paketi storitev A, B, C se obračunajo, kot je določeno v točki 4.2 Obračun. Ostale storitve se po opravljenih delih ( odprava napake ipd,..) obračunajo ločeno (»po naročilu«) pod pogojem, da je naročnik potrdil obseg potrebnih del in potrdil izvedbo naročila. Če lokacija nima izbranega posameznega "paketa", lahko storitev iz tega "paketa" naroči kot ostalo storitev (po naročilu plačnika storitev). 



[bookmark: _Toc453319298]Odzivni časi in paketi storitev
Ponudnik je dolžan naročniku zagotavljati vse storitve iz kataloga storitev z odzivnimi časi opredeljenimi v teh specifikacijah za vsa področja storitev tudi v primeru, če jih naročnik ne vključi v enega izmed paketov. 
[bookmark: _Toc453319299]Področja storitev 
Nabor storitev bo naročnik opredelil v sklopih storitev, po področjih in paketih storitev (razen za storitve pogarancijskega in izvengarancijskega vzdrževanja strojne opreme) je podrobneje opredeljen v Katalogu storitev.

[bookmark: _Toc453319300]Sklop 1
Delovne postaje (SW) in vzdrževanje strojne računalniške opreme (HW)
V kategorijo delovnih postaj spadajo storitve podpore za delovne postaje, prenosnike, tablične računalnike, tiskalnike, optične čitalnike in ostale periferne namizne naprave.
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.

[bookmark: _Toc453319301]Sklop 2

Strežniki lokalnega omrežja
V kategorijo strežnikov lokalnega omrežja spadajo datotečni strežniki, strežniki za upravljanje delovnih postaj in ostali strežniki v lokalnem omrežju, ki so opredeljeni v kategoriji namenskih strežnikov. 
Datotečnih strežnikov (DS) so sistemi, ki jih sestavljajo eden ali več strežnikov  (fizičnih ali virtualiziranih), ki skupaj zagotavljajo datotečne in tiskalniške storitve ter druge osnovne storitve za lokalno omrežje (imeniške storitve, DNS, DHCP). Imeniške storitve so vključene v tistem delu, ki je povezan z upravljanjem uporabniški računov in računov za delovne postaje za zagotavljanje dostopov do mrežnih virov preko uporabniških skupin in skupinskih politik.
Strežniki za upravljanje delovnih postaj (SUDP) so sistemi, ki jih sestavljajo eden ali več strežnikov  (fizičnih ali virtualiziranih), ki se skupaj uporabljajo za upravljanje delovnih postaj v lokalnem omrežju. Nabor funkcionalnosti strežnikov za upravljanje delovnih postaj lahko obsega: Nameščanje programske opreme, upravljanje s programsko opremo, inventar strojne in programske opreme, zagotavljanje varnosti (AV zaščita), pomoč uporabnikom na daljavo, oddaljen nadzor, upravljanje nastavitev in porabe energije, upravljanje s programskimi posodobitvami in popravki.
Namenski strežniki (NS) so vsi ostali fizični ali virtualni strežniki v lokalnem omrežju, na katerih tečejo specifične storitve ali aplikacije (npr. spletni ali FTP strežnik, nadzorni strežniki,  strežnik za upravljanje programske opreme za  zaščito spletnega prometa, elektronske pošte ter končnih sistemov in podatkov, imeniški strežniki, ki niso hkrati tudi datotečni strežniki, strežniki za nameščanje popravkov, portalni strežniki, …). 


[bookmark: _Toc453319302]Sklop 3
Virtualno strežniško okolje in sistemi za arhiviranje

Virtualno strežniško okolje (VSO) sestavljajo posamezni virtualizacijski strežniki ali gruče virtualizacijskih strežnikov, na katerih tečejo virtualni sistemi ter nadzorni centri in druga upravljavska orodja za upravljanje virtualnega strežniškega okolja. Virtualizacijski strežnik je fizični strežnik, na katerem teče programska oprema za virtualizacijo. Virtualni sistem je lahko virtualno namizje ali virtualni strežnik.


[bookmark: _Toc453319303]Sklop 4
Poštne in aplikacijske strežniške storitve
so fizični ali virtualni strežniki, na katerih teče poštna ali aplikacijska platforma (lahko tudi obe). Poštni strežnik je servis, ki uporabnikom nudi storitve prenosa elektronske pošte oziroma gostovanja poštnih predalov (lahko eno, drugo ali oboje). Aplikacijski strežnik je servis, ki nudi uporabnikom aplikacijske storitve (razvite ali kupljene). Za razliko od namenskih strežnikov, ki nudijo predvsem sistemske ali podporne storitve, aplikacijski nudijo vsebinske storitve, povezane z delovnimi zadolžitvami uporabnikov. 
V poštno in aplikacijsko platformo se praviloma prijavljajo registrirani uporabniki. Skrbništvo uporabnikov je lahko urejeno v okviru tega področja ali pa je urejeno preko centralnega skrbništva imenika. Primer skupne poštne in aplikacijske platforme je IBM Domino, samo poštne pa Microsoft Exchange.

[bookmark: _Toc453319304]Sklop 5
Mrežna oprema
V okviru sklopa se izvaja podpora za aktivno in pasivno mrežno opremo  v lokalnem omrežju. Med aktivno mrežno opremo spadajo usmerjevalniki, pretvorniki, stikala, požarne pregrada in ostala komunikacijska oprema v lokalnem omrežju in DMZ coni. Podpora aktivne mrežne opreme se nanaša na priključevanje, nameščanje, prilagajanje in diagnosticiranje naprav, ne pa njihovo popravilo ali zamenjavo v primeru okvare. Storitve podpore za aktivno mrežno opremo se izvajajo samo v primeru, če storitve iz kataloga storitev za aktivno mrežno opremo niso vključene v obstoječe vzdrževalne pogodbe za takšno opremo (velja za državne organe za katere MJU nima pristojnosti za upravljanje informacijsko komunikacijske infrastrukture).
Sklop mrežne opreme vsebuje tudi vzdrževanje in popravila pasivne opreme. Med pasivno opremo spadajo vsi gradniki strukturiranega ožičenja (kabli, vtičnice, paneli, priključki,…) 




[bookmark: _Toc453319305]Sklop 6

Namenska oprema za obravnavanje tajnih podatkov

a) TEMPEST oprema
V kategorijo TEMPEST opreme spada izvengarancijsko in pogarancijsko vzdrževanje strojne opreme, ki je zaščitena pred neželenim elektromagnetnim sevanjem v skladu s standardom SDIP 27. Izvaja se le kot storitev po naročilu.

b) Šifrirna oprema
V to kategorijo spada izvengarancijsko in pogarancijsko vzdrževanje šifrirne opreme, ki ima veljavno potrdilo o varnostni ustreznosti s strani Urada Vlade RS za varovanje tajnih podatkov (UVTP). Izvaja se le kot storitev po naročilu.

[bookmark: _Toc453319306]Način izvajanja podpore
[bookmark: _Toc453319307]Kontaktna oseba izvajalca
Izvajalec določi kontaktno osebo, ki komunicira z naročnikom in usklajuje izvajanje storitev na vseh področjih.
[bookmark: _Toc453319308]Izvajanje podpore
Storitve podpore na lokalnem računalniškem omrežju lokacije se izvajajo na lokalni opremi: strežnikih, delovnih postajah, periferni opremi in lokalni aktivni mrežni opremi (do usmerjevalnika "HKOM").
Storitve podpore se izvajajo:
· prek oddaljenega dostopa 
· na lokaciji naročnika 
· na lokaciji izvajalca.
[bookmark: _Toc453319309]Storitve prek oddaljenega dostopa
Storitve prek oddaljenega dostopa se izvajajo, če ima naročnik vzpostavljeno ustrezno infrastrukturo.
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.
[bookmark: _Toc453319310]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.
[bookmark: _Toc453319311]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.
[bookmark: _Toc453319312]Prijava napake oz. zahteve za storitev
Zahtevek za izvajanje lahko izvajalec dobi iz naslednjih virov:
1. Lokalni informatik: izvajalec podpore prejme zahtevek v reševanje neposredno preko aplikacije Maximo. Komunikacija poteka na nivoju lokalni informatik – izvajalec storitve.
2. Enotni kontaktni center: Enotni kontaktni center prejme od uporabnika (lokacije) obvestilo o napaki oz. zahtevi za storitev. Enotni kontaktni center v aplikaciji Maximo kreira storitveni zahtevek in ga prevzame v reševanje. V kolikor enotni kontaktni center nima takojšnje rešitve, oz. rešitev ni v njegovi moči oz. pristojnosti, posreduje zahtevek / incident izvajalcu podpore (predmet tega javnega naročila).
1. Kontaktne osebe naročnika: izvajalec podpore prejme naročilo za storitveni zahtevek neposredno od kontaktnih oseb naročnika.
[bookmark: _Toc453319313]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 dveh izvodih (en izvod dobi naročnik, drugega izvajalec). Če ima naročnik proces elektronsko podprt, se ga izvaja elektronsko.
[bookmark: _Toc300665736][bookmark: _Toc300665738][bookmark: _Ref300664630]Izvajalec je dolžan zabeležiti opravljeno aktivnost oz. opis rešitev konkretnega problema oblikovati tako, da je le tega možno uvrstiti v bazo znanja. 
[bookmark: _Toc453319314]Izvajanje storitev vzdrževanja strojne računalniške opreme (HW ) ter namenske opreme za obravnavanje tajnih podatkov 
Vrste storitev
· vzdrževanje,
· konfiguriranje opreme ter
· dodelave in nadgradnje.

Vrsta opreme
Oprema, 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
· Tablični računalniki
· Ostalo (projektorji, preklopniki, konzole…)
Aktivna mrežna oprema
· Stikalna oprema
· Usmerjevalniki
· Pretvorniki
· Požarne pregrade
· Ostalo

[bookmark: _Toc186522073]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. Vendar v primeru, ko je poseg obravnavan pod stopnjo resnosti 1, je izvajalec dolžan poseg opraviti in kasneje urediti zabeležko. 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.
· je predvideni čas za odpravo napake večji od dveh ur in/ali ocenjena vrednost presega 100 €.
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 v dnevnik aplikacije za spremljanje podpore. Ob potrditvi naročnika oz. odgovorne osebe naročnika poseg tudi izvede. Če izvajalec ne dobi potrditve naročnika in poseg izvede, izvajalec sam krije celotne stroške posega.
Za popravljene ali zamenjane elemente (rezervne dele) računalniške strojne opreme, izvajalec v opisu izvedenega dela izkazuje 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. Na poziv naročnika mora izvajalec predložiti vpogled zamenjane rezervne dele.
Trajni pomnilniški mediji niso last izvajalca. 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/naročniku storitve.
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.
[bookmark: _Toc186522075]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.
[bookmark: _Toc132601266][bookmark: _Toc186522076]Potrošni material
Potrošni material ni predmet razpisa. Stroške potrošnega materiala nosi organ 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 (ne potrebuje servisnega znanja s področja IT).
Med potrošni material spadajo: kartuše, trakovi, tonerji, arhivske kasete, 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. 
Glede na hiter razvoj tehnologije, si naročnik pridržuje pravico do naknadne spremembe definicije potrošnega materiala.
Namenska oprema za obravnavanje tajnih podatkov
Za popravila šifrirnih naprav in TEMPEST opreme ne veljajo določbe o časih za odpravo napake in zagotovitvi nadomestne opreme. Popravilo šifrirnih naprav in TEMPEST opreme se izvede v roku, dogovorjenim z naročnikom in skladno z navodili UVTP.
Kakršnekoli posege na šifrirni opremi lahko izvaja izključno proizvajalec opreme. Dostava šifrirne opreme med naročnikom in proizvajalcem se izvaja izključno s posredovanjem UVTP.
Za TEMPEST opremo, ki je bila servisirana in kateri je bila zato odstranjena varnostna nalepka z ohišja naprave, mora izvajalec ponovno pridobiti TEMPEST certifikat. TEMPEST certifikat mora izdati verificiran laboratorij za izvajanje TEMPEST meritev, iz katerega mora biti razvidno, da je certifikat za točno določeno opremo s točno določenimi serijskimi številkami oziroma naborom serijskih številk. Ob prevzemu opreme mora naročnik pregledati dostavljene TEMPEST certifikate ter preveriti, ali so bili izdani s strani verificiranega laboratorija za izvajanje TEMPEST meritev in ali se glasijo na servisirano opremo. V primeru, da izvajalec teh certifikatov ob prevzemu ne dostavi, se prevzem opreme zavrne.
Opremo, na kateri se obdelujejo tajni podatki, lahko na lokaciji naročnika vzdržujejo le podjetja in osebe, ki imajo ustrezna dovoljenja za dostop do tajnih podatkov, v primeru vzdrževanja na oziroma iz lokacije podjetja pa mora imeti podjetje tudi ustrezno varnostno urejene prostore z ustreznim dovoljenjem za obravnavanje tajnih podatkov v svojih prostorih.
[bookmark: _Toc453319315]Predviden obseg storitev
je opredeljen v prilogi razpisne dokumentacije. 
[bookmark: _Toc453319316]Lokacije izvajanja storitev
Teritorialna območja, na katerih se izvajajo storitve so navedena v prilogi Seznam teritorialnih območij.
[bookmark: _Toc453319317]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 – 22.00

	Izredni delovni čas
	ponedeljek – petek 22.00 – 7.00 in
sobota, nedelja, praznik



Storitve se praviloma izvajajo v rednem delovnem času. V podaljšanem in izrednem delovnem času ne tečejo roki za odpravo napake, lahko pa se izvaja storitve po naročilu ali preventivne aktivnosti. V primeru  prijave napake v podaljšanem in/ali  izrednem delovnem času se odprava napake začne reševati kot jih predvideva redni delovni čas.

[bookmark: _Toc453319318]Dežurstvo
Dežurstvo je zagotavljanje odzivnega časa ("pripravljenost") izven rednega delovnega časa 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).
[bookmark: _Toc453319319]Odzivni časi in časi za odpravo napake ob upoštevanju stopnje resnosti
[bookmark: _Toc453319320]Stopnje resnosti
Stopnje resnosti so določene glede na vpliv napake na poslovni proces , ki se izvaja na lokaciji. 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


[bookmark: _Ref300898949][bookmark: _Toc398642233]Tabela 1: Stopnje resnosti
[bookmark: _Toc453319321]Odzivni 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

	razrešitev za zagotavljanje funkcionalnosti

	nenehno poskušanje
	1 dan
	2 dni
	3 dni

	dokončna odprava napake (v kolikor ta še ni realizirana z zagotovitvijo funkcionalnosti) 
	1 dan
	3 dni
	5 dni
	5 dni


[bookmark: _Toc398642234]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, ko je bila napaka prijavljena, sicer pa v naslednjem delovnem dnevu.
Namenska oprema za obravnavanje tajnih podatkov
Za šifrirne naprave in TEMPEST opremo ne veljajo določbe o časih za odpravo napake in zagotovitvi nadomestne opreme. Popravilo šifrirnih naprav in TEMPEST opreme se izvede v roku, dogovorjenim z naročnikom in skladno z navodili UVTP.
[bookmark: _Toc453319322]Obračunavanje storitev
[bookmark: _Toc453319323]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 v obračunskih tabelah morajo vsebovati DDV.
[bookmark: _Toc453319324]Cena dela
Sestavni deli cene dela so:
· 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.
[bookmark: _Toc453319325]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.
[bookmark: _Toc453319326]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.
[bookmark: _Ref91054253][bookmark: _Toc186518222]
	Zahtevnost dela
	Značilna dela
	Faktor (ZD)

	zahtevno, specialistično delo (ZDS)
	Sistemsko programiranje, konfiguriranje in optimizacija sistemske programske opreme na strežnikih ali aktivni mrežni opremi, nameščanje zahtevnejših strežnikov ali elementov zahtevnejše aktivne opreme, odpravljanje napak na sistemski programski opremi ali aktivni mrežni opremi, svetovanje, dokumentiranje, vodenje projektov, priprava analiz, načrtovanje in optimizacija informacijskih sistemov …
	1,2

	manj zahtevno, rutinsko delo (ZDI)
	Nameščanje enostavnih strežnikov (osnovnega operacijskega sistema), administracija uporabnikov, ponavljajoča opravila, preventivne aktivnosti, prenos podatkov, enostavna rutinska opravila na aktivni mrežni opremi… 
	0,8

	manj zahtevno, sistemski tehnik
	vzdrževanje, konfiguriranje in nameščanje delovnih postaj, tiskalnikov, odpravljanje napak na strukturiranem ožičenju
	0,6

	čas na poti (ZDČ)
	
	0,3

	dežurstvo (ZDDEŽ)
	
	0,1


[bookmark: _Ref300899166][bookmark: _Toc398642235]Tabela 3: Faktorji zahtevnosti dela
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


[bookmark: _Toc398642236]Tabela 4: Čas na poti
Število kilometrov - naročnik za pot prizna oddaljenost lokacije od središča teritorialnega območja (glej: Seznam teritorialnih območij), kjer se lokacija nahaja.
Ure na poti – število ur, ki jih naročnik prizna za prevoz do lokacije. Naročnik ne priznava kilometrine in stroškov, nastalih v zvezi z nočitvami, cestninami ipd.

[bookmark: _Toc453319327]Faktorji obračuna za delo v različnih časovnih pasovih (FČAS)
	[bookmark: _Toc186518224]Časovni pas
	FČAS

	redni delovni čas
	1,0

	podaljšani delovni čas
	1,0

	izredni delovni čas
	1,5


[bookmark: _Toc398642237]Tabela 5: Faktorji v časovnih pasovih
[bookmark: _Ref299950534][bookmark: _Toc447014465][bookmark: _Toc453319328]
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 + CSN-TP + CDEŽ
	kjer je:	CSN - cena naročenih storitev
		CDEŽ - cena dežurstva
		CSN-HW - cena podpore vzdrževanja HW
		CSN-TP - cena podpore vzdrževanja 
		namenske  opreme za tajne podatke

	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 veljavnem uradnem ceniku izvajalca.
CSN-HW = čas dela * UTD * ZD * Fčas + CMAT
	kjer je:	CMAT - cena vgrajenega materiala

Cena storitev podpore za vzdrževanje namenske opreme za obravnavanje tajnih podatkov (CSN-TP) se obračuna po količini dejansko opravljenih storitev, stroških vgrajenega materiala (CMAT), stroških opravljenih storitev proizvajalca in/ali certificiranih izvajalcev (CCER) ter stroškov transporta (CTRS). Le-ti se obračunajo po veljavnem uradnem ceniku izvajalcev oziroma v dejanski vrednosti.
CSN-TP = čas dela * UTD * ZD * Fčas + CMAT + CCER + CTRS
	kjer je:	CMAT - cena vgrajenega materiala
		CCER - stroški certificiranih izvajalcev
		CTRS - transportni stroški


	Dežurstvo se obračuna po številu opravljenih ur razpoložljivosti dežurnih delavcev:
CDEŽ = čas dežurstva * UTD * ZDDEŽ

	Cena pavšala je:
CP=UTD*(FPDS + FPNS + FPDP + FPPAS + FPVSO  + FPARHS + FPMO)
	Faktorji cen za posamezno področje so opredeljeni v poglavju 4.2.1.

	CM

	CP
	CS

	FPDS
*UTD
	FPNS
*UTD
	FPDP
*UTD
	FPPAS
*UTD
	FPVSO
*UTD
	FPARHS
*UTD
	FPMO
*UTD
	CSN
	CSN-HW
	CDEŽ
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Obračun pavšalnih storitev
"Paketi" storitev v posameznem področju podpore se obračunavajo kot mesečni pavšal.

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 DP:

	Paket storitev
	FPDP

	minimalna podpora
	0.1*(n*0.14 + m*0.08)

	celovita podpora
	U*(n*0.14 + m*0.08)


Tabela DP: Izračun faktorja cene (FPDP)

Legenda: n – število delovnih postaj do vključno 300, m – število delovnih postaj nad 300, U – faktor upravljanja 

Na faktor cene vpliva tudi faktor upravljanja, ki znaša:
U=1, če delovne postaje niso upravljanje preko sistema oziroma strežnika za upravljanje delovnih postaj (SCCM ali ZCM) in niso vključene oziroma registrirane v AD domeno
U=0.8, če delovne postaje niso upravljanje preko sistema oziroma strežnika za upravljanje delovnih postaj (SCCM ali ZCM), a so vključene oziroma registrirane v AD domeno
U=0.4, če so delovne postaje vključene v upravljanje sistema oziroma strežnika za upravljanje delovnih postaj (SCCM ali ZCM). 
Seznam oziroma obseg storitev za posamezno vrsto podpore je določen v Katalogu storitev.
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 DS:
	Paket storitev
	FPDS

	minimalna podpora
	1 + n*0.004

	sistemska podpora
	2 + n*0.008 + A 

	celovita podpora*
	4 + n*0.035 + A 


Legenda: n – število uporabnikov datotečnega sistema,  A – dodatek za arhivski strežnik
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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. 
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 namenske strežnike.
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

	minimalna podpora
	0.5

	celovita podpora
	1+∑A


Legenda: ∑A – vsota dodatkov za namenske strežnike
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Dodatki za namenske strežnike so določeni v tabeli NSA:
	Funkcija namenskega strežnika oziroma storitve
	A
	pojasnilo

	Imeniški strežnik (Domenski kontroler, eDirectory strežnik, AD)
	1.5
	

	Strežnik za upravljanje programske opreme za  zaščito spletnega prometa, elektronske pošte ter končnih sistemov in podatkov (vključno s podatkovno bazo)
	1.5 + n*0.002
	n=število v sistemu registriranih delovnih postaj

	Strežnik za nameščanje popravkov OS (npr. WSUS)
	1 + n*0.002
	n=število v sistemu registriranih delovnih postaj 

	Tiskalniški strežnik, fax strežnik
	0.5
	

	DNS/DHCP strežnik
	1
	

	FTP strežnik/enostaven http strežnik 
	1
	

	Zahtevnejši http strežniki (LAMP ali IIS&ASP&SQL)
	2.5
	

	Strežnik za nadzor naprav v lokalnem omrežju (icinga,...)
	3 + n*0.008
	n=število naprav, ki so vključene v sistem nadzora

	Terminalski strežnik
	2 + n*0.016
	n=število uporabnikov terminalskega strežnika

	Strežnik za podatkovne baze (SQL,DB2,Oracle)
	2
	

	Strežnik požarne pregrade
	2
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Tabela NSA: Dodatki za namenske strežnike (NSA)



Obračun podpore za strežnike za upravljanje delovnih postaj

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

	minimalna podpora
	0.2*(n*0.07 + m*0.04 + s) 

	sistemska podpora
	0.5*(n*0.07 + m*0.04 + s)

	celovita podpora
	1.0*(n*0.07 + m*0.04 + s)


Legenda: n – število centralno upravljanih delovnih postaj (SCCM, ZCM) do vključno 300, m – število centralno upravljanih delovnih postaj (SCCM, ZCM) nad 300, s – število satelitskih strežnikov (ZCM) ali število ločenih datotečnih strežnikov za distribucijske točke (SCCM)
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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 VSO:
	»Paket storitev«
	FPVSO

	minimalna podpora
	0.5*(M + n*0.05)

	sistemska  podpora
	2.0*(M + n*0.05)

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

Obračun podpore za arhivske sisteme
Cena storitve je cena za vzdrževanje arhivskega  sisteme na mesec. Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene. Faktor cene se izračunava po sistemu, ki je prikazan v tabeli ARHS.
	»Paket storitev«
	FPARHS

	celovita podpora
	1+∑A


Legenda: ∑A – vsota dodatkov za arhivski sistem
Tabela ARHS: Izračun faktorja cene (FPARHS)
Dodatki za namenske strežnike so določeni v tabeli ARHSA:
	Vrsta arhivskega strežnika
	A
	pojasnilo

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




Obračun podpore za poštne in aplikacijske strežnike
Obračun podpore strežnikov
Cena storitve je cena za vzdrževanje poštnega ali aplikacijskega strežnika na mesec. V primeru večjega števila strežnikov se pri izračunu sešteje cena vzdrževanja vseh strežnikov, ki so vključeni v podporo, ob upoštevanju nivoja (paketa) storitve posameznega strežnika. Za strežnike, ki niso namenjeni gostovanju uporabnikov in za strežnike v gruči se obračun izvede tako, kot je navedeno pri legendi tabele oz. pri izjemah. 
Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene FPPAS, izračunava pa se po sistemu, ki je prikazan v tabeli:

	Paket storitev
	FPPAS

	uporabniški seštevek
	

	minimalna podpora
	0,2 * (A + n*0,030 + m*0,015 + k*0,007) * S

	sistemska podpora
	0,6 * (A + n*0,030 + m*0,015 + k*0,007) * S

	celovita podpora
	U * (A + n*0,030 + m*0,015 + k*0,007) * S


Legenda: 
· A – dodatek za aplikacijski strežnik:	
A=1 za izključno poštni strežnik, na katerem gostujejo uporabniški predali,	
A=1,7 za poštno-aplikacijski strežnik, na katerem gostujejo aplikacije in uporabniški predali,	
A=2,7 za aplikacijski strežnik ali za poštni strežnik brez gostovanja uporabniških poštnih predalov (npr. poštni prehod, arhivski strežnik, strežnik za spletno in potisno pošto, dodatni član gruče itd.); v tem primeru je n,m,k = 0.
· n, m, k – število uporabnikov, ki gostujejo na poštnem strežniku (jim je to domači strežnik) in sicer n=število uporabnikov do 100 (torej 0<n<=100),	
m=število uporabnikov med 100 in 300 (torej 0<m<=200),	
k=število uporabnikov nad 300.	
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). 
· S – faktor podpore za celotno okolje poštnega ali aplikacijskega strežnika (operacijski sistem, sistemsko programsko opremo, varnostno shranjevanje podatkov – v katalogu označene s [SO]):	
S=1 če ni v vzdrževanju,	
S=1,35 če je v vzdrževanju.
· U – nivo uporabniške administracije na strežniku:	
U=1 če izvajalec izvaja uporabniško administracijo (uporabniške račune, poštne predale, skupine) v celoti okviru vzdrževanja strežnika (za celotno organizacijsko enoto) ne glede na to, ali se dejansko izvaja z vpisom na tem strežniku ali centralno,	
U=0,8 če izvajalec izvaja uporabniško administracijo le delno (na primer samo uporabniške račune in skupine),
U=0,6 če se uporabniška administracija na strežniku ne izvaja (v tem primeru je celovita podpora nepotrebna in je izenačena s sistemsko).	


Tabela 13: Izračun faktorja cene (FPAS) 

Vedno velja, da se skrbništvo uporabnikov obračuna samo enkrat, ne glede na to, na koliko strežnikov se prijavljajo. Praviloma je to domači strežnik uporabnikov, izjeme pa so naslednje: 
1. Če je poštni strežnik v gruči (pri čemer so člani gruče enakovredni in vsi hkrati na voljo uporabnikom), se za prvega od članov gruče obračuna podpora kot je navedeno v tabeli, za vse ostale pa kot za strežnike brez uporabnikov (A=2,7; n,m,k=0). Raven podpore prvega strežnika mora biti višja ali enaka od ravni podpore ostalih strežnikov.  
2. Če je strežnik v gruči, v kateri je za uporabnike hkrati na voljo samo en član gruče (drugi le za primer izgube podatkov ali oddaljene lokacije), potem se obračuna paket podpore samo za aktivni strežnik. Vse storitve na neaktivnih strežnikih so ostale storitve (plačljive posebej).  
3. Če je strežnik arhivski (torej na njem gostujejo le arhivski poštni predali), potem se faktor podpore zanj obračuna kot za strežnik brez uporabnikov (A=2,7; n,m,k=0).
4. Če strežnik opravlja več vlog (na primer hkrati poštno-aplikacijski in arhivski), se faktor podpore zanj določi kot faktor podpore za zahtevnejši (dražji) del.

Obračun upravljanja domene
V primeru, da več povezanih poštnih ali poštno-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 oziroma njihove vključenosti v podporo. Storitve so v katalogu označene z [DOM].
Cena storitve je cena za upravljanje domene na mesec, obračuna pa se glede na število registriranih strežnikov in uporabnikov v domeni. Izhodiščna cena je cena UTD, ki se pomnoži s faktorjem cene FPPAS, izračunava pa se po sistemu:
FPPAS = 2*√s + t*5, zaokroženo navzdol na celi del
računalniški zapis: FPPAS = TRUNC(2*SQRT(s)) + t*5
Legenda: 
· s=število strežnikov, ki sestavljajo domeno,
· t pomeni vsakih dopolnjenih 1000 uporabnikov v domeni, t=TRUNC(število uporabnikov/1000;0) (na primer za 5900 uporabnikov je t=5)	.

Obračun podpore za 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 MO:

	»Paket storitev«
	FPMO

	minimalna podpora
	0.25 + n*0.002

	celovita podpora
	0.5 + n*0.004



Legenda: n – število naprav, priključenih na aktivno mrežno opremo
Tabela MO: Izračun faktorja cene (FPMO) 
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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.
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Katalog storitev
[bookmark: _Toc453319332]Paketi za delovne postaje
	[bookmark: _Toc447014469] Paket
	Opis storitve

	MINIMALNA PODPORA

(A)
	Kratka telefonska podpora (ne več kot nekaj minut) lokalnim skrbnikom delovnih postaj kot pomoč pri iskanju informacij in pri odpravljanju trivialno rešljivih pripetljajev

	
	Pomoč pri reševanju zahtevkov ter koordinacija z ostalimi izvajalci in odgovorno osebo na lokaciji. Kategorizacija zahtevkov  ter pomoč in svetovanje glede potrebnih posegov na lokaciji pri prijavi na prvo raven podpore

	
	Storitve iz paketa storitev celovite podpore za delovne postaje zahtevnostne stopnje »manj zahtevno, sistemski tehnik« po izbiri naročnika v trajanju do vključno 2 uri

	CELOVITA PODPORA (vključuje minimalno podporo)

(C)
	Prilagajanje okolja na lokaciji z namenom optimalne izrabe programske in periferne strojne opreme (namizne delovne postaje, razporeditev periferne strojne opreme, …)

	
	Poenotenje programskega okolja v okviru standardne programske opreme ob prevzemu delovne postaje v sistem podpore, kadar to ni urejeno preko strežnika za upravljanje delovnih postaj

	
	Nameščanje funkcionalnih in kritičnih varnostnih popravkov za standardno programsko opremo na delovnih postajah, ki jih izdajajo proizvajalci programske opreme, kadar se ti ne nameščajo preko strežnika za upravljanje delovnih postaj ali ustreznega strežnika

	
	Namestitev in prilagoditev storitev za dostop do mrežnih tiskalniških storitev na delovnih postajah (nameščanje gonilnikov in tiskalnikov), kadar se ti ne nameščajo samodejno preko imeniških storitev 

	
	Priključevanje, prilagajanje in preizkušanje delovanja naprav za mrežno tiskanje (mrežni tiskalniki, tiskalniški strežniki, večfunkcionalne naprave)

	
	Priključevanje, prilagajanje in preizkušanje delovanja ostale  stroje opreme, ki je priključena neposredno na delovne postaje (lokalni tiskalniki, optični čitalci, čitalci pametnih kartic, prenosni diski) vključno z namestitvijo ustreznih gonilnikov in namestitvijo in konfiguracijo pripadajoče programske opreme 

	
	Pomoč in svetovanje uporabnikom pri delu z računalniško tehnologijo in standardnimi programskimi produkti

	
	Preverjanje  delovanja protivirusne zaščite in drugih programov za zaščito pred zlonamerno programsko opremo na delovnih postajah, in obveščanje o incidentih v primeru odkritja zlonamerne programske opreme

	
	Razkuževanje delovnih postaj in odpravljanje stranskih učinkov zlonamerne programske opreme na delovnih postajah, kadar  to ni mogoče ali ni podprto z uporabo centralnega sistema za zaščito pred zlonamerno programsko kodo

	
	Nameščanje standardne in nestandardne programske opreme, ki je ni mogoče namestiti ali se ne namešča samodejno preko strežnika za upravljanje delovnih postaj

	
	Nameščanje operacijskega sistema in ostale sistemske programske opreme za delovne postaje, ki je ni mogoče namestiti ali se ne namešča  samodejno preko strežnika za upravljanje delovnih postaj

	
	Obnova (reševanje) podatkov na delovnih postajah  s podprtimi programskimi orodji

	
	Svetovanje pri izvajanju določil varnostne politike na delovnih postajah

	
	Nameščanje in dopolnjevanje standardnega programskega okolja pri obstoječih uporabnikih,  ki ga ni mogoče namestiti ali se ne namešča samodejno preko strežnika za upravljanje delovnih postaj

	
	Priprava poročil in analiz o dogajanju v uporabniškem okolju na zahtevo naročnika (poročila o opravljenih posegih, težavah, delovanju sistema,…)

	
	Koordinacija in sodelovanje z izvajalci podpore na datotečnih strežnikih, na strežnikih za upravljanje delovnih postaj oziroma na vseh strežnikih, ki so vključeni v nameščanje in posodabljanje  programske opreme na delovnih postajah



[bookmark: _Toc453319333]Ostale storitve za delovne postaje
	Opis storitve

	Priprava in preizkušanje referenčne delovne postaje

	Izdelava priporočil, navodil in priročnikov za implementacijo in uporabo enotnega programskega okolja za končne uporabnike in za administratorje lokalnega omrežja

	Svetovanje in priprava tehničnih specifikacij za namizno strojno opremo, ki se uporablja v lokalnih omrežjih

	Nameščanje novih samostojnih delovnih postaj s specifičnimi zahtevami in specifičnim (nestandardnim) programskim okoljem

	Periodični obiski lokacije po zahtevi naročnika

	Pomoč  pri reševanju problemov in odpravi pripetljajev na programski opremi, ki ni del enotnega programskega okolja



[bookmark: _Toc453319334]Paketi za datotečne strežnike
	Paket
	Opis storitve

	MINIMALNA PODPORA

(A)
	Kratka telefonska podpora (ne več kot nekaj minut) lokalnim sistemskim administratorjem kot pomoč pri iskanju informacij in pri odpravljanju trivialno rešljivih pripetljajev

	
	Osnovno diagnostiko težav, če je narava težav takšna, da so izvajalcem že znane ali pa je enostavno določiti, na katero področje sodijo (ni potrebna oddaljena prijava na strežnik niti postavitev podobnega okolja na lokaciji izvajalca za reproduciranje težave)

	
	Storitve iz paketov storitev sistemske in celovite podpore za datotečne strežnike zahtevnostne stopnje »manj zahtevno, rutinsko delo« po izbiri naročnika v trajanju do vključno 2 uri

	SISTEMSKA PODPORA (vključuje minimalno podporo)

(B)
	Prevzem strežnika v sistem podpore, kar vključuje prilagoditev sistemskih servisov, konfiguracijo parametrov in varnostnih nastavitev operacijskega sistema, skladno z dogovorjeno osnovno namestitvijo sistema, ter izdelavo prevzemnega zapisnika s popisom nastavitev. Prevzem velja tudi v primeru zamenjave strežnika, medtem ko se postopki migracije obračunavajo kot dodatna storitev

	
	Redno nameščanje sistemskih popravkov (operacijski sistem, arhiviranje, AVZ), ki jih izdajo proizvajalci programske opreme. Velja le za kritične varnostne popravke in za funkcionalne popravke, če je okrnjeno, omejeno ali onemogočeno delovanje na strežniku uporabljenih storitev

	
	Redno izvajanje vzdrževalnih opravil, ki zagotavljajo  nemoteno delovanje operacijskega sistema (brisanje začasnih in odvečnih datotek na sistemskih področjih, popravljanje (rebuild) področij datotečnega sistema, kjer se je pojavilo večje število pripetljajev, vzdrževanje zdravega stanja imenika (AD,e-directory, LDAP,…),   vzdrževanje razpoložljivih pomnilniških kapacitet v okviru omejitev, ki jih določa strojna in programska oprema, brisanje zastarelih zapisov v bazi za arhiviranje, ohranjanje velikosti baze za arhiviranje v zdravih okvirih, brisanje zastarelih dnevnikov (log datotek), ohranjanje velikosti dnevnikov v zdravih okvirih, …)

	
	Izvajanje enostavnih operacij na konzoli strežnika, ki jih je mogoče izvesti z oddaljenim dostopom in ne vključujejo dodajanje funkcionalnosti ali posegov zaradi dodajanja strojne opreme. (Ponovni zagon operacijskega sistema ali posamičnih servisov, sprememba parametrov operacijskega sistema, onemogočanje uporabniških prijav, ubijanje uporabniških prijav) 

	
	Prilagajanje operacijskega sistema v spremenjenih okoliščinah za zagotavljanje optimalnega delovanja na zahtevo naročnika

	
	Obveščanje o novostih ter o spremembah sistema ter o delovanju strežnika 

	
	Prilagajanje ali dodajanje programske opreme in gonilnikov  ter rekonfiguracija sistema v primeru zamenjave ali dodajanja komponent strojne opreme, razen v primeru ponovne namestitve sistema in obnove podatkov

	
	Obveščanje naročnika in priprava izrednih poročil v primeru izjemnih dogodkov (sesutje operacijskega sistema ali odpoved delovanja posamičnih pomembnih servisov, drastično zmanjšanje zmogljivosti, varnostni incidenti, preobremenjenost sistema)

	
	Opredelitev in kategorizacija problemov za strežnik ter priprava kratkih predlogov rešitev za sanacijo težav, ki jih ni mogoče rešiti z aktivnostmi v okviru sistemske podpore

	
	Nameščanje ali odstranjevanje servisov, ki so sestavni del operacijskega sistema na strežniku 

	
	Vzdrževanje sistemskih servisov za podporo lokalnemu omrežju na zahtevo naročnika:
DNS (spreminjanje in dodajanje zapisov),
DHCP (spreminjanje in dodajanje zapisov),
LDAP (nadzor nad delovanjem), enostavni spletni in FTP strežnik (konfiguracija, ažuriranje spletnih vsebin), programska oprema za vzpostavitev gruče fizičnih strežnikov (administracija, nadzor nad delovanjem)

	
	Povezovanje in prilagajanje  mrežnih virov v lokalnem omrežju  - kreiranje različnih objektov (razen uporabniških računov in skupin), vzpostavljanje povezav, dodeljevanje pravic

	
	Posodabljanje centralnih namestitvenih imenikov AV zaščite  (na datotečnem strežniku) za posodabljanje delovnih postaj ter namestitev in posodabljanje AV zaščite za zaščito samega strežnika

	
	Vzpostavitev dogovorjenih nastavitev za AV zaščito in arhiviranje ter njihovo prilagajanje v primeru spremenjenih okoliščin delovanja (vdori, prazniki, sprememba varnostne politike, nadgradnja ali zamenjava strojne ali programske opreme na strežniku, spremenjena količina podatkov)

	
	Pregled in upravljanje izkoriščenosti diskovnih kapacitet, spremembe in rekonfiguracija podatkovnih bazenov ter volumnov na datotečnem strežniku

	
	Vzdrževanje in preverjanje delovanja sistema za arhiviranje strežnika

	
	Priprava rednih poročil o izvajanju arhiviranja datotečnih strežnikov (če je datotečni strežnik tudi arhivski strežnik)

	
	Kreiranje uporabniških računov in dodeljevanje dostopov za sistemske uporabnike na zahtevo naročnika

	CELOVITA PODPORA (vključuje minimalno in sistemsko podporo

(C)
	Administracija datotečnega sistema strežnika  na zahtevo naročnika (dodeljevanje pravic, določanje kvot, spreminjanje atributov, brisanje, kopiranje in prenos datotek, obnavljanje datotek, ki jih je mogoče obnoviti z diska) 

	
	Urejanje in nadzor uporabniških računov in skupin v lokalnem omrežju na zahtevo naročnika (kreiranje, brisanje, spreminjanje, uvrščanje uporabnikov v skupine, povezava uporabnikov s tiskalniškimi vrstami in/ali tiskalniki ter aplikacijami, izdelava predlog, prilagajanje skriptov, urejanje gesel, omejitve dostopa, obvladovanje prijav,  tehnična implementacija varnostne politike) 

	
	Namestitev, konfiguracija  ali dopolnitev tiskalniških storitev na strežniku na zahtevo naročnika (kreiranje in administracija tiskalniških vrst, strežnikov, agentov, gonilnikov in drugih elementov strežniškega okolja za tiskanje)

	
	Restavriranje uporabniških podatkov, katerih namen ni obnova sistema

	
	Pomoč pri izvajanju postopkov arhiviranja datotečnih strežnikov ter pomoč pri ravnanju s podatkovnimi nosilci (menjava medijev, označevanje in shranjevanje medijev)

	
	Pomoč pri reševanju zahtevkov ter koordinacija z ostalimi izvajalci in z odgovorno osebo na lokaciji

	
	Vzpostavitev terminalskega strežnika (oddaljenega dostopa) za administrativno podporo delovanja datotečnega strežnika

	
	Izdelava, konfiguracija in prilagajanje politik za skupine za delovne postaje,  uporabnike (GPO) ter skupnih skriptov, ki se zaganjajo z datotečnega strežnika



[bookmark: _Toc447014470][bookmark: _Toc453319335]Paketi  za namenske strežnike
	Paket
	Opis storitve

	MINIMALNA PODPORA

(A)
	Kratka telefonska podpora (ne več kot nekaj minut) lokalnim sistemskim administratorjem kot pomoč pri iskanju informacij in pri odpravljanju trivialno rešljivih pripetljajev

	
	Osnovno diagnostiko težav, če je narava težav takšna, da so izvajalcem že znane ali pa je enostavno določiti, na katero področje sodijo (ni potrebna oddaljena prijava na strežnik niti postavitev podobnega okolja na lokaciji izvajalca za reproduciranje težave)

	CELOVITA PODPORA (vključuje minimalno podporo)

(C)
	Prevzem strežnika v sistem podpore, kar vključuje prilagoditev sistemskih servisov, konfiguracijo parametrov in varnostnih nastavitev operacijskega sistema, skladno z dogovorjeno osnovno namestitvijo sistema, ter izdelavo prevzemnega zapisnika s popisom nastavitev. Prevzem velja tudi v primeru zamenjave strežnika, medtem ko se postopki migracije obračunavajo kot dodatna storitev

	
	Redno nameščanje sistemskih popravkov (operacijski sistem, arhiviranje, AVZ), ki jih izdajo proizvajalci programske opreme. Velja le za kritične varnostne popravke in za funkcionalne popravke, če je okrnjeno ali onemogočeno delovanje na strežniku uporabljenih storitev

	
	Redno izvajanje vzdrževalnih opravil, ki zagotavljajo  nemoteno delovanje operacijskega sistema (brisanje začasnih in odvečnih datotek na sistemskih področjih,  vzdrževanje razpoložljivih pomnilniških kapacitet v okviru omejitev, ki jih določa strojna in programska oprema, brisanje zastarelih zapisov v bazi za arhiviranje, ohranjanje velikosti baze za arhiviranje v zdravih okvirih, brisanje zastarelih dnevnikov (log datotek), ohranjanje velikosti dnevnikov v zdravih okvirih, …)

	
	Prilagajanje ali dodajanje programske opreme in gonilnikov  ter rekonfiguracija sistema v primeru zamenjave ali dodajanja komponent strojne opreme, razen v primeru, ko gre pa ponovno namestitev sistema in obnovo podatkov

	
	Izvajanje enostavnih operacij na konzoli strežnika, ki jih je mogoče izvesti z oddaljenim dostopom in ne vključujejo dodajanje funkcionalnosti ali posegov zaradi dodajanja strojne opreme. (Ponovni zagon operacijskega sistema ali posamičnih servisov, sprememba parametrov operacijskega sistema, onemogočanje uporabniških prijav, ubijanje uporabniških prijav) V storitev niso vključene aktivnosti, ki jih je potrebno izvajati zaradi nestrokovnih ali nepooblaščenih posegov

	
	Obveščanje o novostih ter o spremembah sistema in o delovanju strežnika in ostalih gradnikov omrežja na zahtevo naročnika

	
	Prilagajanje operacijskega sistema v spremenjenih okoliščinah za zagotavljanje optimalnega delovanja na zahtevo naročnika

	
	Obveščanje naročnika in priprava izrednih poročil v primeru izjemnih dogodkov (sesutje operacijskega sistema ali odpoved delovanja posamičnih pomembnih servisov, drastično zmanjšanje zmogljivosti, varnostni incidenti, preobremenjenost sistema)

	
	Pomoč pri reševanju zahtevkov ter koordinacija z ostalimi izvajalci in z odgovorno osebo na lokaciji

	
	Opredelitev in kategorizacija problemov za strežnik ter priprava kratkih predlogov rešitev za sanacijo težav

	
	Vzdrževanje in preverjanje delovanja specifičnih storitev in aplikacij na namenskem strežniku, v kolikor vzdrževanje le teh ni v domeni drugih izvajalcev

	
	Zagotavljanje pravilne replikacije storitev in delovanja sistemskih procesov na centralnih strežnikih

	
	Vzdrževanje in preverjanje delovanja sistema za arhiviranje namenskih strežnikov 

	
	Kreiranje uporabniških računov in dodeljevanje dostopov za sistemske uporabnike na zahtevo naročnika



[bookmark: _Toc447014471][bookmark: _Toc453319336]Paketi za strežnike za upravljanje delovnih postaj
	Področje
	Opis storitve

	MINIMALNA PODPORA

(A)
	Kratka telefonska podpora (ne več kot nekaj minut) lokalnim sistemskim administratorjem kot pomoč pri iskanju informacij in pri odpravljanju trivialno rešljivih pripetljajev

	
	Osnovno diagnostiko težav, če je narava težav takšna, da so izvajalcem že znane ali pa je enostavno določiti, na katero področje sodijo (ni potrebna oddaljena prijava na strežnik niti postavitev podobnega okolja na lokaciji izvajalca za reproduciranje težave)

	
	Storitve iz paketov storitev sistemske in celovite podpore za strežnike za upravljanje delovnih postaj zahtevnostne stopnje »manj zahtevno, rutinsko delo« po izbiri naročnika v trajanju do vključno 2 uri

	SISTEMSKA PODPORA (vključuje minimalno podporo)

(B)
	Prevzem strežnika v sistem podpore, kar vključuje prilagoditev sistemskih servisov, konfiguracijo parametrov in varnostnih nastavitev operacijskega sistema, skladno z dogovorjeno osnovno namestitvijo sistema, ter izdelavo prevzemnega zapisnika s popisom nastavitev. Prevzem velja tudi v primeru zamenjave strežnika, medtem ko se postopki migracije obračunavajo kot dodatna storitev

	
	Redno nameščanje sistemskih popravkov, ki jih izdajo proizvajalci programske opreme. Velja le za kritične varnostne popravke in za funkcionalne popravke, če je okrnjeno, omejeno ali onemogočeno delovanje na strežniku uporabljenih storitev

	
	Redno izvajanje vzdrževalnih opravil, ki zagotavljajo  nemoteno delovanje operacijskega sistema (brisanje začasnih in odvečnih datotek na sistemskih področjih,   vzdrževanje razpoložljivih pomnilniških kapacitet v okviru omejitev, ki jih določa strojna in programska oprema, brisanje zastarelih dnevnikov (log datotek), ohranjanje velikosti dnevnikov v zdravih okvirih,…)

	
	Izvajanje enostavnih operacij na konzoli strežnika, ki jih je mogoče izvesti z oddaljenim dostopom in ne vključujejo dodajanje funkcionalnosti ali posegov zaradi dodajanja strojne opreme. (Ponovni zagon operacijskega sistema ali posamičnih servisov, sprememba parametrov operacijskega sistema) 

	
	Prilagajanje operacijskega sistema v spremenjenih okoliščinah za zagotavljanje optimalnega delovanja na zahtevo naročnika

	
	Obveščanje o novostih ter o spremembah sistema ter o delovanju strežnika 

	
	Prilagajanje ali dodajanje programske opreme in gonilnikov  ter rekonfiguracija sistema v primeru zamenjave ali dodajanja komponent strojne opreme, razen v primeru ponovne namestitve sistema in obnove podatkov

	
	Obveščanje naročnika in priprava izrednih poročil v primeru izjemnih dogodkov (sesutje operacijskega sistema ali odpoved delovanja posamičnih pomembnih servisov, drastično zmanjšanje zmogljivosti, varnostni incidenti, preobremenjenost sistema)

	
	Opredelitev in kategorizacija problemov za strežnik ter priprava kratkih predlogov rešitev za sanacijo težav, ki jih ni mogoče rešiti z aktivnostmi v okviru sistemske podpore

	
	Nameščanje ali odstranjevanje servisov, ki so sestavni del operacijskega sistema na strežniku 

	
	Pregled in upravljanje izkoriščenosti diskovnih kapacitet, spremembe in rekonfiguracija podatkovnih bazenov ter volumnov na  strežniku

	
	Vzdrževanje in preverjanje delovanja sistema/servisov za arhiviranje strežnika 

	
	Kreiranje uporabniških računov in dodeljevanje dostopov za sistemske uporabnike na zahtevo naročnika

	
	Redno izvajanje vzdrževalnih opravil, ki zagotavljajo  nemoteno delovanje sistema za upravljanje delovnih postaj (vzdrževanje lokalne SQL baze, dnevnikov, …)

	
	Zagotavljanje pravilnega delovanja vseh nameščenih servisov ter modulov  na strežniku za upravljanje, ki so v uporabi za upravljanje delovnih postaj.  (Moduli za: nameščanje programske opreme, upravljanje s programsko opremo, inventar strojne in programske opreme, zagotavljanje varnosti (AV zaščita), pomoč uporabnikom na daljavo, oddaljen nadzor, upravljanje nastavitev in porabe energije, upravljanje s programskimi posodobitvami in popravki ) 

	
	Zagotavljanje pravilnega delovanja vseh sodelujočih sistemov, ki jih sestavljajo podrejeni satelitski strežniki oziroma strežniki za distribucijo (distribucijske točke) 

	CELOVITA PODPORA (vključuje minimalno in sistemsko podporo

(C)
	Konfiguriranje, administracija in upravljanje vseh nameščenih servisov ter modulov  na strežniku za upravljanje, ki so v uporabi za upravljanje delovnih postaj.  (Moduli za: nameščanje programske opreme, upravljanje s programsko opremo, inventar strojne in programske opreme, zagotavljanje varnosti (AV zaščita), pomoč uporabnikom na daljavo, oddaljen nadzor, upravljanje nastavitev in porabe energije, upravljanje s programskimi posodobitvami in popravki) 
 



[bookmark: _Toc453319337]Ostale storitve za datotečne strežnike, namenske strežnike in strežnike za upravljanje delovnih postaj
	Opis storitve

	Nadgradnja operacijskega sistema na novo verzijo ali na drug operacijski sistem na istem strežniku ali selitev na drugi strežnik

	Migracija ali nadgradnja specifične programske opreme na strežniku

	Vzpostavitev gruče, sistema replikacije in drugih sistemov za zagotavljanje visoke stopnje razpoložljivosti

	Konfiguracija SAN, NAS in drugih zunanjih diskovnih podsistemov za priključitev v strežniško okolje lokalnega omrežja

	Pregled, poglobljena in komentirana analiza sistemskih dnevnikov

	Namestitev, konfiguracija in vzdrževanje sistema za beleženje dogodkov (Auditing)

	Vzpostavitve, razširitve, prilagoditve, nadzor in upravljanje imeniške infrastrukture na več strežnikih (replikacija, komunikacija, sinhronizacija, varnost)

	Namestitev in konfiguracija programske opreme, ki zagotavlja obnovo podatkov v primeru katastrof (disaster recovery)

	Izvajanje simulacij in preizkušanje sistema pod obremenitvijo

	Namestitev in konfiguracija programske opreme za arhiviranje, ki teče na vzdrževanem strežniku, namestitev in konfiguracija odjemalcev za arhiviranje, izdelava in prilagoditev skriptov ter drugih procedur za podporo sistemu za arhiviranje

	Izdelava pilotskih postavitev za preizkušanje strežniških tehnologij, ki se uporabljajo  v lokalnih omrežjih

	Izdelava navodil za uporabnike in lokalne administratorje ter priprava ostale tehnične dokumentacije za vse aktivnosti, ki so zajete v katalogu storitev

	Periodični obiski lokacije na zahtevo naročnika

	Priključevanje, prilagajanje in preizkušanje delovanja periferne strežniške stroje opreme v lokalnem omrežju v obsegu, ki ne ogroža veljavnosti garancije (tračne enote, sistemi za brezprekinitveno napajanje, diskovni podsistemi za shranjevanje podatkov, omare) 

	Vzpostavitev in konfiguracija dodatnih vgrajenih servisov in storitev vzdrževanega strežnika, ki niso vključeni v sistemsko ali celovito podporo

	Tehnična priprava specifikacij za namestitev ter namestitev in inicializacija operacijskega sistema, sistema za arhiviranje ali druge sistemske programske opreme (za zaščito pred virusi in drugimi neželenimi programi, za filtriranje neželene el. pošte), kot tudi dodatni programska oprema za povečanje varnostni ali razpoložljivosti

	Sanacija posledic zaradi delovanje zlonamerne programske opreme na vzdrževanih strežnikih (odstranjevanje zlonamerne programske opreme, obnova sistema, obnova podatkov)

	Restavriranje celotnega sistema ali obnovitev sistemskih in aplikativnih podatkov strežnika iz arhivskih medijev/backup-ov

	Pripravo tehnične dokumentacije in navodil ter ostala dela po specifikaciji naročnika, ki sodijo na področje tehnologij, ki je predmet podpore za strežnike v podpori

	Meritve in analiza zmogljivosti ter razpoložljivih kapacitet vzdrževanega strežnika

	Priprava navodil lokalnim administratorjem za delo z vzdrževanim strežnikom, operacijskim sistemom, sistemom za arhiviranje, ipd.

	Priprava dokumentacije s področja informacijske varnosti (navodila, priporočila, specifična varnostna politika,…)

	Celovita prenova lokalnega omrežja z vzpostavitvijo  enotnega programskega okolja, kar vključuje pregled obstoječega sistema in programske opreme, priprava in preizkušanje referenčne delovne postaje, namestitev in prilagoditev ustreznih imeniških storitev na strežnikih za podporo enotnemu programskemu okolju na delovnih postajah ter distribucija enotnega programskega okolja na delovne postaje

	Vzpostavitev in vzdrževanje centraliziranega  nadzornega sistema preko vzpostavitve procesov in pravil odzivanja na alarme nadzornega sistema za zagotavljanje preverjanja ključnih končnih storitev in tehničnih parametrov IT opreme



[bookmark: _Toc453319338]Paketi storitev za virtualno strežniško okolje
	Paket
	Opis storitve

	MINIMALNA PODPORA

(A)
	Kratka telefonska podpora (ne več kot nekaj minut) lokalnim sistemskim administratorjem kot pomoč pri iskanju informacij in pri odpravljanju trivialno rešljivih pripetljajev

	
	Osnovno diagnostiko težav, če je narava težav takšna, da so izvajalcem že znane ali pa je enostavno določiti, na katero področje sodijo (ni potrebna oddaljena prijava na strežnik niti postavitev podobnega okolja na lokaciji izvajalca za reproduciranje težave)

	SISTEMSKA PODPORA (vključuje minimalno podporo)

(B)
	Namestitev kritičnih popravkov za VSO

	
	Brisanje odvečnih dnevniških datotek

	
	Pregled dnevnikov, nastavitev in obremenjenosti na virtualizacijskih strežnikih, na nadzornih strežnikih za VSO, pregled obremenjenosti virtualnih sistemov, pregled statusov in zasedenosti diskovnega polja, pregled zasedenosti kapacitet,  pregled statusov licenc

	
	Obveščanje o izrednih dogodkih in odstopanjih na osnovi pregledov

	
	Spremljanje in prilagajanje časovne sinhronizacije

	
	Vklop, zaustavitev in ponoven zagon virtualnih sistemov

	
	Ponoven zagon virtualizacijskega strežnika v primeru njegove odpovedi in vzpostavitev osnovnega delovanja VSO v  primeru nepredvidenega odzivanja programske opreme za VSO

	
	Upravljanje (uporabniških računov) dostopov do VSO na zahtevo naročnika

	
	Redno varnostno arhiviranje  in restavracija nastavitev VSO

	CELOVITA PODPORA (vključuje minimalno in sistemsko podporo

(C)
	Natančnejši pregled in poročilo o delovanju VSO (najmanj 1 x mesečno)

	
	Zagotavljanje visoke razpoložljivosti  preko vzdrževanja optimalnega stanja in obremenjenosti virtualizacijskih strežnikov

	
	Brisanje, namestitev in konfiguracija novih virtualnih sistemov brez namestitve operacijskega sistema, namestitev virtualnih gonilnikov na novih virtualnih sistemih

	
	Izdelava posnetkov in klonov ter zamrznitev virtualnih sistemov na zahtevo naročnika

	
	Konfiguracija obveščanja na zahtevo naročnika

	
	Preizkušanje redundance in odzivnosti mrežnih in optičnih povezav

	
	Izdelava skript in konfiguracija samodejnih postopkov za VSO na zahtevo naročnika

	
	Posodobitev virtualnih gonilnikov na virtualnih sistemih

	
	Izdelava in priprava namestitvenih in podatkovnih medijev (slik) za uporabo znotraj  virtualnih sistemov



[bookmark: _Toc453319339]Ostale storitve za virtualno strežniško okolje

	Opis storitve

	Izdelava dokumentacije za VSO, prenos programske opreme za namestitev in izdelava namestitvenih medijev za VSO

	Preverjanje ustreznosti programske in strojne opreme ter priprava predloga za ustrezno opremo za VSO

	Pregled obstoječih VSO (zmogljivost, varnost, razširljivost, redundanca) , preizkušanje VSO pod obremenitvijo, preizkušanje delovanja različnih funkcionalnosti  in priprava strokovnih predlogov za optimizacijo, posodobitev in širitev VSO glede na rezultate pregleda

	Izdelava idejne rešitve za implementacijo novega VSO

	Izvedba fizičnih priklopov in povezav, konfiguracije optičnih stikal, strežniških povezav na diskovna polja ter fizičnih in virtualnih mrežnih stikal za VSO

	Registracija, pridobivanje, namestitev in nadgradnja licenc za VSO

	Namestitve in konfiguracija novih (dodatnih) virtualizacijskih strežnikov, namestitev  strežnikov za upravljanje (nadzornega centra) v okviru VSO , namestitev celotne nove gruče za VSO, namestitev ustrezne podatkovne baze za virtualizacijo, nastavitev časovne sinhronizacije

	Priprava diskovnega prostora (postavitev LUN-ov in particij) za vzpostavitev gruče VSO

	Prenos elementov VSO med različnimi LUN-i oz. diskovnimi polji

	Nadgradnja gruče VSO, virtualizacijskih strežnikov in strežnikov za upravljanje v okviru VSO

	Rekonfiguracija VSO  zaradi nadgradenj, širitve sistema ali spremembe topologij

	Dopolnitev dokumentacije o spremembah v primeru rekonfiguracije VSO  

	Namestitev in konfiguracija odjemalcev in konfiguracija VSO za zagotavljanje oddaljenega dostopa in upravljanja VSO vključno z dostopom do strežniške strojne opreme

	Namestitev operacijskega sistema na virtualnih sistemih

	Namestitev klientov za arhiviranje virtualizacijskih strežnikov in strežnikov znotraj VSO

	Migracija oziroma prenos fizičnega strežnika v VSO

	Namestitev nekritičnih popravkov na fizične in nadzorne strežnike VSO (za strojno in programsko opremo)

	Namestitev popravkov na odjemalce za zagotavljanje oddaljenega dostopa in upravljanja VSO

	Priprava raznih navodil s postopki, ki se nanašajo na VSO

	Dodatni periodični obiski na zahtevo naročnika

	Dodatni periodični obiski na zahtevo naročnika

	Priprava analiz o dogajanju v uporabniškem okolju (glede na dogajanje na lokaciji)

	Konfiguracija in spremembe nastavitev aktivne mrežne opreme

	Optimizacijo delovanja aktivne mrežne opreme

	Preverjanje in analiza delovanja komunikacij ter meritve propustnosti in analiza prometa med strežniki, ter med strežniki in odjemalci

	Preverjanje in analiza delovanja aktivne mrežne opreme, meritve in analiza prometa na aktivni mrežni opremi

	Izvajanje simulacij in preizkušanje sistema pod obremenitvijo

	Pripravo izrednih poročil ob kritičnih dogodkih in ob spremembah konfiguracije ali verzije sistemske programske opreme

	Dokumentiranje topologije in nastavitev opreme v primeru sprememb

	Povečanje funkcionalnosti sistema z dodatnim delom na operacijskem sistemu ali aplikacijskem strežniku (skripti, servisi ali agenti)

	Pripravo tehnične dokumentacije in navodil ter ostala dela po specifikaciji naročnika, ki sodijo na področje tehnologij, ki je predmet podpore za datotečne strežnike

	Meritve in analiza zmogljivosti ter razpoložljivih kapacitet strežnika

	Priprava navodil lokalnim administratorjem za delo z datotečnim strežnikom, operacijskim sistemom, sistemom za arhiviranje

	Priprava krovnih in področnih varnostnih politik s področja informacijskih tehnologij



[bookmark: _Toc453319340]Paketi storitev za arhivske sisteme
	Paket
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	CELOVITA PODPORA (vključuje minimalno podporo)

(C)
	Kratka telefonska podpora (ne več kot nekaj minut) lokalnim sistemskim administratorjem kot pomoč pri iskanju informacij in pri odpravljanju trivialno rešljivih pripetljajev

	
	Osnovno diagnostiko težav, če je narava težav takšna, da so izvajalcem že znane ali pa je enostavno določiti, na katero področje sodijo (ni potrebna oddaljena prijava na strežnik niti postavitev podobnega okolja na lokaciji izvajalca za reproduciranje težave)

	
	Prevzem arhivskega strežnika v sistem podpore, kar vključuje:
·  prilagoditev sistemskih servisov, konfiguracijo parametrov in varnostnih nastavitev operacijskega sistema, skladno z dogovorjeno osnovno namestitvijo sistema, ter izdelavo prevzemnega zapisnika s popisom nastavitev 
· prilagoditev nastavitev sistema arhiviranje skladno z naročnikovimi zahtevami oziroma normativi

	
	Redno izvajanje vzdrževalnih opravil, ki zagotavljajo  nemoteno delovanje sistema za arhiviranje oziroma programske opreme za arhiviranje/backup, ki teče na strežniku. Vzdrževanje arhivske/backup baze.

	
	Redno preverjanje dnevnikov oziroma statusov o uspešnosti izdelave arhivov ter obveščanje uporabnika oziroma naročnika o incidentih ter izdelava mesečnih poročil o uspešnosti arhiviranja, ki vključujejo podatke o uspešnosti in količini arhiviranih/backupiranih podatkov

	
	Pomoč in sodelovanje pri nameščanju odjemalcev za arhiviranje/backup na strežnike oziroma sisteme, ki se arhivirajo na centralni sistem

	
	Redno nameščanje sistemskih popravkov, ki jih izdajo proizvajalci programske opreme. Velja le za kritične varnostne popravke in za funkcionalne popravke, če je okrnjeno ali onemogočeno delovanje na strežniku uporabljenih storitev

	
	Redno izvajanje vzdrževalnih opravil, ki zagotavljajo  nemoteno delovanje operacijskega sistema (brisanje začasnih in odvečnih datotek na sistemskih področjih,  vzdrževanje razpoložljivih pomnilniških kapacitet v okviru omejitev, ki jih določa strojna in programska oprema, brisanje zastarelih zapisov v bazi za arhiviranje, ohranjanje velikosti baze za arhiviranje v zdravih okvirih, brisanje zastarelih dnevnikov (log datotek), ohranjanje velikosti dnevnikov v zdravih okvirih, …)

	
	Prilagajanje ali dodajanje programske opreme in gonilnikov  ter rekonfiguracija sistema v primeru zamenjave ali dodajanja komponent strojne opreme, razen v primeru, ko gre pa ponovno namestitev sistema in obnovo podatkov

	
	Izvajanje enostavnih operacij na konzoli strežnika, ki jih je mogoče izvesti z oddaljenim dostopom in ne vključujejo dodajanje funkcionalnosti ali posegov zaradi dodajanja strojne opreme. (Ponovni zagon operacijskega sistema ali posamičnih servisov, sprememba parametrov operacijskega sistema, onemogočanje uporabniških prijav, ubijanje uporabniških prijav) V storitev niso vključene aktivnosti, ki jih je potrebno izvajati zaradi nestrokovnih ali nepooblaščenih posegov

	
	Obveščanje o novostih ter o spremembah sistema in o delovanju strežnika in ostalih gradnikov omrežja na zahtevo naročnika

	
	Prilagajanje operacijskega sistema v spremenjenih okoliščinah za zagotavljanje optimalnega delovanja na zahtevo naročnika

	
	Obveščanje naročnika in priprava izrednih poročil v primeru izjemnih dogodkov (sesutje operacijskega sistema ali odpoved delovanja posamičnih pomembnih servisov, drastično zmanjšanje zmogljivosti, varnostni incidenti, preobremenjenost sistema)

	
	Pomoč pri reševanju zahtevkov ter koordinacija z ostalimi izvajalci in z odgovorno osebo na lokaciji

	
	Opredelitev in kategorizacija problemov za strežnik ter priprava kratkih predlogov rešitev za sanacijo težav

	
	Kreiranje uporabniških računov in dodeljevanje dostopov za sistemske uporabnike na zahtevo naročnika
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	Opis storitve

	Nameščanje, vzdrževanje, upravljanje in nadzor kompleksnejših zahtevnejših sistemov za backup in arhiviranje.

	Nameščanje backup agentov in programske opreme za restore podatkov in upravljanje sistema na strani odjemalcev

	Razširjene analize in poročila o izvajanju arhivov/backupov na zahtevo naročnika (trendi, struktura podatkov, statistika pogostih napak,…)

	Izdelava specifikacij in svetovanje za strojno in programsko opremo s področja arhiviranja/backupov

	Izdelava priporočil, politik in navodil za končne uporabnike s področja arhiviranja/backupov

	Sodelovanje z naročnikom in drugimi izvajalci oziroma pomoč pri obnovi podatkov ali celotnega sistema
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	Opis storitve

	MINIMALNA PODPORA

(A)
	vključenost strežnika v evidenco izvajalca (v primeru težav izvajalec že ima osnovne podatke o strežniku),

	
	kratka telefonska podpora (ne več kot nekaj minut) lokalnim sistemskim administratorjem kot pomoč pri iskanju informacij in pri odpravljanju enostavno rešljivih težav,

	
	osnovna diagnostika težav, če je njihova narava takšna, da so izvajalcem že znane ali pa je enostavno določiti, na katero področje sodijo (ni potrebna oddaljena prijava na strežnik niti podrobnejša analiza težave),

	
	storitve iz paketov storitev sistemske in celovite podpore po izbiri naročnika v trajanju do vključno 1 uro mesečno

	SISTEMSKA PODPORA (vključuje minimalno podporo)

(B)
	odprava težav znotraj strežniškega okolja in obveščanje pristojnih v primeru odkritja težav izven področja poštnega ali aplikacijskega strežnika,

	
	redni preventivni kontrolni pregledi strežnikov in četrtletno obveščanje naročnika ter centralnih skrbnikov o performančnih težavah in možnostih napak na strežniku in njegovih servisih,

	
	performančne nastavitve sistema (tuning) ob manjših spremembah konfiguracije,

	
	popravki in prilagajanje sistemskih baz ter upravljanje s pristopnimi pravicami strežnikov in ostalih sistemskih sredstev (imenikov, procesov, agentov); velja le za kritične varnostne popravke in za funkcionalne popravke, če je okrnjeno ali onemogočeno delovanje na strežniku uporabljenih storitev,

	
	minimalna nadgradnja strežniške programske opreme zaradi odprave hroščev in nepravilnosti v delovanju  (popravki, service pack-i),

	
	preverjanje in nastavitev dostopnosti strežnikov s strani odjemalcev ter strežnikov med seboj po protokolih, na katere se strežnik odziva,

	
	vzpostavitev in preverjanje komunikacije med  strežniki – replikacije sistemskih baz, pravilnost replikacij ter odpravljanje težav,

	
	odpravljanje težav s sistemskimi in uporabniškimi aplikacijami na sistemskem nivoju (konsistentnost, indeksiranje, dostopnost...),

	
	preverjanje delovanja in odprava težav na gručah (clustrih) in njihovih replikacijah,

	
	preverjanje delovanja raznih vmesnikov za aplikacije (HTTP, DIIOP, ...) in elektronsko pošto (SMTP, iNotes, POP3, IMAP, Sametime, BlackBerry, Notes Traveler, ActiveSync, Lync itd.…), v kolikor morajo biti aktivni na strežniku

	
	skrb za pravilne pristopne pravice do centralnih imenikov,

	
	administracija sistemskih zapisov v imenikih (zapisi o strežnikih) in varnostne infrastrukture (certificiranja in cros-certificiranja),

	
	administracija zapisov v imenikih za uporabnike in aplikacije, ki jih zaradi sistemskih omejitev ne morejo izvesti lokalni skrbniki sami (prenos uporabnikov iz strežnikov drugih organov, prenos aplikacij, vzpostavitev replikacij),

	
	administracija zapisov v imeniku za sistemske skupine

	
	sodelovanje z administratorji centralne poštne infrastrukture, lokalnimi administratorji in pomoč lokalnim administratorjem pri njihovem delu, obveščanje o novostih ter spremembah sistema, navodila za ukrepanje ob nepredvidenih dogodkih

	
	[SO] redno (lahko avtomatsko) preverjanje delovanja sistemskega okolja strežnika,

	
	[SO] odprava težav znotraj operacijskega sistema ali sistemske programske opreme in obveščanje pristojnih v primeru odkritja napake operacijskega sistema poštnega ali aplikacijskega strežnika,

	
	[SO] redni preventivni kontrolni pregledi strežnikov in četrtletno obveščanje o performančnih težavah in možnostih težav na operacijskem sistemu in sistemski programski opremi,

	
	[SO] performančne nastavitve operacijskega sistema (tuning) ob manjših spremembah konfiguracije (npr. povečanje diskovnih kapacitet),

	
	[SO] redno nameščanje sistemskih popravkov (operacijski sistem, arhiviranje, protivirusna zaščita,...), ki jih izdajo proizvajalci programske opreme; velja le za kritične varnostne popravke in za funkcionalne popravke, če je okrnjeno ali onemogočeno delovanje na strežniku uporabljenih storitev

	
	[SO] odprava težav pri delovanju operacijskega sistema, sistema za arhiviranje, posodabljanje protivirusne zaščite in ostalih sistemskih programov ter obveščanje odgovornih, 

	
	[SO] performančne nastavitve sistema za arhiviranje (tuning) ob manjših spremembah količine podatkov ali konfiguracije strežnika,

	
	[SO] redno (lahko avtomatsko) spremljanje delovanja sistema za arhiviranje (arhiviranje sistemskih in aplikativnih podatkov vseh aplikacij) in obveščanje odgovornih,

	
	[SO] posredovanje pri manjšem restavriranju aplikativnih podatkov iz arhivskih zapisov (back-upa), na primer ene ali nekaj povezanih datotek / baz podatkov,

	
	[SO] preverjanje stanja posodobljenosti in delovanja protivirusne zaščite ter ostale nameščene sistemske programske opreme na strežniku,

	
	[SO] odstranjevanje virusa ali neželene programske opreme manjšega obsega (okuženost le manjšega dela podatkov, znani postopki odstranjevanja),

	
	[SO] ostala opravila, ki sodijo k zagotavljanju pravilnega delovanja nameščene programske opreme na strežnikih.

	
	

	CELOVITA PODPORA (vključuje minimalno in sistemsko podporo

     (C)
	administracija zapisov v imenikih za uporabnike (registracija, brisanje, ažuriranje, recertificiranje, selitev med strežniki),

	
	upravljanje poštnih zbirk uporabnikov (nadgradnja načrta, določanje kvot, pomoč pri arhiviranju),

	
	administracija zapisov za skupne, neosebne poštne predale (registracija v imeniku, kreiranje, upravljanje pristopnih pravic, brisanje, arhiviranje), 

	
	skrbništvo skupin v imenikih (za potrebe poštnega naslavljanja ali dostopa do aplikacij), 

	
	skrbništvo ostalih imeniških entitet, ki se nanašajo na lokacijo naročnika (sobe, sredstva,…),

	
	upravljanje aplikacij (določanje pristopnih pravic, selitev med strežniki naročnika, upravljanje replikacij, morebitne nastavitve) po naročilu naročnika z navodili upravitelja aplikacije,

	
	[DOM] zagotavljanje pravilnega usmerjanja elektronske pošte med strežniki iste domene ter z drugimi domenami enake tehnologije,

	
	[DOM] zagotavljanje pravilnega usmerjanja elektronske pošte med vzdrževanim in drugimi poštnimi sistemi (aktivnosti na strani vzdrževanega sistema),

	
	[DOM] redno spremljanje pretoka sporočil in čiščenje nabiralnikov centralnih poštnih strežnikov,

	
	[DOM] zagotavljanje pravilne izmenjave imenikov med vzdrževanim okoljem in ostalimi poštnimi sistemi, 

	
	[DOM] zagotavljanje pravilne replikacije sistemskih baz in delovanja sistemskih procesov na centralnih strežnikih,

	
	[DOM] izvajanje opravil na centralnem sistemu ali imenikih, ki so potrebna za delovanje lokalnih aplikacijskih strežnikov ali njihovih storitev, pa jih na njih ni možno ali smiselno izvajati (enotne konfiguracijske nastavitve, nastavljanje pravic na centralnih virih, centralna administracija imenika, brisanje zapisov, itd.), 

	
	[DOM] redno preverjanje stanja sistema (ročno ali samodejno) ter obveščanje naročnika in uporabnikov o morebitnih težavah (izpadi, zastoji delovanja),

	
	[DOM] nameščanje manjših popravkov ali manjša nadgradnja sistema (npr. sistemskih baz), ki je potrebna zaradi odpravljanja težav in ne pomeni bistvene spremembe funkcionalnosti sistema,

	
	[DOM] obdobno (kvartalno) obveščanje naročnika o stanju in spremembah centralne poštne infrastrukture,

	
	[DOM] vzdrževanje hierarhije organizacij in organizacijskih enot ter razmerij med njimi,

	
	[DOM] registracija novih organizacijskih enot ter ukinjanje starih,

	
	[DOM] re-konfiguriranje nastavitev prenosa, usmerjanja, protivirusnega preverjanja, neželene pošte (spam) itd. v okviru že nameščenih rešitev na nivoju centralnih sistemov (nameščanje in prvo konfiguriranje pa je dodatna storitev),
[DOM] spremljanje novosti in predlaganje novih rešitev na področju centralne poštne infrastrukture,
[DOM] ostale aktivnosti, ki po svoji naravi pomenijo zagotavljanje delovanja centralne poštne infrastrukture.
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	tehnična priprava specifikacij za namestitev, registracija strežnika v imeniku, namestitev in inicializacija poštnega ali aplikacijskega strežnika na računalnik z nameščenim operacijskim sistemom,

	selitev strežnika: prenos poštnega ali aplikacijskega strežnika na drug računalnik z nameščenim operacijskim sistemom ob nespremenjeni večji različici skupaj s prenosom podatkov,

	nadgradnja poštnega ali aplikacijskega strežnika ter sistemskih aplikacij večja (V.x_ - V.y_), lahko skupaj z menjavo strojne opreme,

	nadgradnja poštnega ali aplikacijskega strežnika ter sistemskih aplikacij generalna (X._ - Y._), lahko skupaj z menjavo računalnika,

	priprava ali nadgradnja skupnih imenikov na mrežnem operacijskem sistemu, namestitev mrežnih odjemalcev in modela za nove uporabnike za distribucijo ali za avtomatsko instalacijo,

	vzpostavitev dodatnih vgrajenih servisov poštnega strežnika (HTTP, SSL, SMTP, iNotes, POP3, IMAP, DAOS, Sametime, Notes Traveler, ActiveSync, Lync) ali aplikacijskega strežnika (DIIOP, ODBC, ...).

	dodatne storitve na strežniku z vzpostavitvijo dodatnih nevgrajenih servisov in servisov drugih proizvajalcev (Fax, potisna pošta, Content manager, ...)

	vzpostavitev gruč, particioniranja ali ostalih možnosti zagotavljanja stabilnejšega delovanja,

	[SO] tehnična priprava specifikacij za namestitev ter namestitev in inicializacija operacijskega sistema, sistema za arhiviranje ali druge sistemske programske opreme (za zaščito pred virusi in drugimi neželenimi programi, za filtriranje neželene el. pošte), kot tudi dodatni programska oprema za povečanje varnostni ali razpoložljivosti,

	[SO] posredovanje pri večjem ali celotnem restavriranju sistemskih in aplikativnih podatkov strežnika ali aplikacije iz arhivskih zapisov (back-upa),

	[SO] posredovanje pri večjem lociranju in odstranjevanju virusov ali neželene programske opreme večjega obsega ter povrnitvi sistema v delujoče stanje po izgubi podatkov zaradi virusov,

	[SO] povečanje funkcionalnosti sistema z dodatnim delom na operacijskem sistemu ali aplikacijskem strežniku (skripti, servisi)

	[SO] delo z odjemalci za posebno uporabo (oddaljeno delo, klicne povezave, posebne aplikacije ali nestandardna konfiguracija),

	[SO] priprava navodil lokalnim administratorjem za delo s aplikacijskim strežnikom, operacijskim sistemom, sistemom za arhiviranje,

	[SO] priprava tehnične dokumentacije in navodil ter ostala dela po specifikaciji naročnika, ki sodijo na področje tehnologij, ki je predmet podpore za poštne ali aplikacijske strežnike.
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	MINIMALNA PODPORA

(A)
	Kratka telefonska podpora (ne več kot nekaj minut) lokalnim sistemskim administratorjem kot pomoč pri iskanju informacij in pri odpravljanju trivialno rešljivih pripetljajev


	
	Osnovno diagnostiko težav, če je narava težav takšna, da so izvajalcem že znane ali pa je enostavno določiti, na katero področje sodijo (ni potrebna oddaljena prijava na napravo niti postavitev podobnega okolja na lokaciji izvajalca za reproduciranje težave)


	CELOVITA PODPORA (vključuje minimalno podporo)

(C)
	Vzpostavitev delovanja v primeru zamenjave oziroma nadomestitve okvarjene aktivne mrežne opreme


	
	Posodabljanje  sistemske programske opreme za aktivno mrežno opremo
Dokumentiranje posegov na aktivni mrežni opremi


	
	Diagnostika napak in analiza prometa


	
	Preventivne aktivnosti usmerjene v predhodno odkrivanje možnosti za pripetljaje (zgodnje odkrivanje napak)


	
	Dokumentiranje topologije in nastavitev opreme ob prvem prevzemu opreme v vzdrževanje


	
	Seznanitev uporabnikov z možnostmi izboljšav in z novostmi na področju aktivne mrežne opreme.
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	Dodatni periodični obiski na zahtevo naročnika

	Priprava analiz o dogajanju v uporabniškem okolju (glede na dogajanje na lokaciji)

	Konfiguracija in spremembe nastavitev aktivne mrežne opreme

	Optimizacijo delovanja aktivne mrežne opreme

	Preverjanje in analiza delovanja komunikacij ter meritve propustnosti in analiza prometa med strežniki, ter med strežniki in odjemalci

	Preverjanje in analiza delovanja aktivne mrežne opreme, meritve in analiza prometa na aktivni mrežni opremi

	Izvajanje simulacij in preizkušanje sistema pod obremenitvijo

	Pripravo izrednih poročil ob kritičnih dogodkih in ob spremembah konfiguracije ali verzije sistemske programske opreme

	Dokumentiranje topologije in nastavitev opreme v primeru sprememb
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Ljubljansko območje
(središče v Ljubljani)

1.	BLOKE
2.	BOROVNICA
3.	BREZOVICA
4.	CERKLJE NA GORENJSKEM
5.	CERKNICA
6.	DOBREPOLJE
7.	DOBROVA-POLHOV GRADEC
8.	DOL PRI LJUBLJANI
9.	DOMŽALE
10.	GORENJA VAS-POLJANE
11.	GROSUPLJE
12.	HORJUL
13.	IG
14.	IVANČNA GORICA
15.	JEZERSKO
16.	KAMNIK
17.	KOČEVJE
18.	KOMENDA
19.	KOSTEL
20.	KRANJ
21.	LITIJA
22.	LJUBLJANA
23.	LOG - DRAGOMER 
24.	LOGATEC
25.	LOŠKA DOLINA
26.	LOŠKI POTOK
27.	LUKOVICA
28.	MEDVODE
29.	MENGEŠ
30.	MORAVČE
31.	NAKLO
32.	OSILNICA
33.	POSTOJNA
34.	PREDDVOR
35.	RIBNICA
36.	SODRAŽICA
37.	ŠENČUR
38.	ŠKOFJA LOKA
39.	ŠKOFLJICA
40.	ŠMARTNO PRI LITIJI
41.	TRZIN
42.	VELIKE LAŠČE
43.	VODICE
44.	VRHNIKA
45.	ŽELEZNIKI
46.	ŽIRI

[bookmark: RANGE!B52]Koprsko območje
(središče v Kopru)

47.	DIVAČA
48.	HRPELJE-KOZINA
49.	ILIRSKA BISTRICA
50.	IZOLA
51.	KOPER
52.	PIRAN
53.	PIVKA
54.	SEŽANA
[bookmark: RANGE!B61]
Jeseniško območje
(središče v Jesenicah)

55.	BLED
56.	BOHINJ
57.	GORJE 
58.	JESENICE
59.	KRANJSKA GORA
60.	RADOVLJICA
61.	TRŽIČ
62.	ŽIROVNICA
[bookmark: RANGE!B70]
Novogoriško območje
(središče v Novi Gorici)

63.	AJDOVŠČINA
64.	BOVEC
65.	BRDA
66.	CERKNO
67.	IDRIJA
68.	KANAL
69.	KOBARID
70.	KOMEN
71.	MIREN-KOSTANJEVICA
72.	NOVA GORICA
73.	RENČE - VOGRSKO 
74.	ŠEMPETER-VRTOJBA
75.	TOLMIN
76.	VIPAVA
[bookmark: RANGE!B85]
Mariborsko območje
(središče v Mariboru)

78.	APAČE 
79.	BENDIKT
80.	CERKVENJAK
81.	CIRKULANE 
82.	DESTRNIK
83.	DORNAVA
84.	DUPLEK
85.	GORIŠNICA
86.	HAJDINA
87.	HOČE-SLIVNICA
88.	JURŠINCI
89.	KIDRIČEVO
90.	KUNGOTA
91.	LENART
92.	LOVRENC NA POHORJU
93.	MAJŠPERK
94.	MAKOLE 
95.	MARIBOR
96.	MARKOVCI
97.	MIKLAVŽ NA DRAVSKEM POLJU
98.	OPLOTNICA
99.	PESNICA
100.	PODLEHNIK
101.	PODVELKA
102.	POLJČANE 
103.	PTUJ
104.	RAČE-FRAM
105.	RIBNICA NA POHORJU
106.	RUŠE
107.	SELNICA OB DRAVI
108.	SLOVENSKA BISTRICA
109.	SREDIŠČE OB DRAVI 
110.	STARŠE
111.	SVETA ANA
112.	SVETA TROJICA V SLOVENSKIH GORICAH 
113.	SVETI ANDRAŽ V SLOVENSKIH GORICAH
114.	SVETI JURIJ V SLOVENSKIH GORICAH
115.	ŠENTILJ
116.	TRNOVSKA VAS
117.	VIDEM
118.	ZAVRČ
119.	ŽETALE
[bookmark: RANGE!B128]
Celjsko območje
(središče v Celju)

120.	BISTRICA OB SOTLI
121.	BRASLOVČE
122.	CELJE
123.	DOBJE
124.	DOBRNA
125.	GORNJI GRAD
126.	HRASTNIK
127.	KOZJE
128.	LAŠKO
129.	LJUBNO
130.	LUČE
131.	MISLINJA
132.	MOZIRJE
133.	NAZARJE
134.	PODČETRTEK
135.	POLZELA
136.	PREBOLD
137.	RADEČE
138.	REČICA OB SAVINJI 
139.	ROGAŠKA SLATINA
140.	ROGATEC
141.	SLOVENSKE KONJICE
142.	SOLČAVA
143.	ŠENTJUR PRI CELJU
144.	ŠENTRUPERT
145.	ŠMARJE PRI JELŠAH
146.	ŠMARTNO OB PAKI
147.	ŠOŠTANJ
148.	ŠTORE
149.	TABOR
150.	TRBOVLJE
151.	VELENJE
152.	VITANJE
153.	VOJNIK
154.	VRANSKO
155.	ZAGORJE OB SAVI
156.	ZREČE
157.	ŽALEC
[bookmark: RANGE!B167]
Murskosoboško območje
(središče v Murski Soboti)

158.	BELTINCI
159.	CANKOVA
160.	ČRENŠOVCI
161.	DOBROVNIK
162.	GORNJA RADGONA
163.	GORNJI PETROVCI
164.	GRAD
165.	HODOŠ
166.	KOBILJE
167.	KRIŽEVCI
168.	KUZMA
169.	LENDAVA
170.	LJUTOMER
171.	MORAVSKE TOPLICE
172.	MURSKA SOBOTA
173.	ODRANCI
174.	ORMOŽ
175.	PUCONCI
176.	RADENCI
177.	RAZKRIŽJE
178.	ROGAŠEVCI
179.	SVETI JURIJ OB ŠČAVNICI
180.	ŠALOVCI
181.	TIŠINA
182.	TURNIŠČE
183.	VELIKA POLANA
184.	VERŽEJ
[bookmark: RANGE!B195]
Novomeško območje
(središče v Novem Mestu)

185.	BREŽICE
186.	ČRNOMELJ
187.	DOLENJSKE TOPLICE
188.	KOSTANJEVICA NA KRKI 
189.	KRŠKO
190.	METLIKA
191.	MIRNA PEČ
192.	MOKRONOG - TREBELNO 
193.	NOVO MESTO
194.	SEMIČ
195.	SEVNICA
196.	STRAŽA 
197.	ŠENTJERNEJ
198.	ŠKOCJAN
199.	ŠMARJEŠKE TOPLICE
200.	TREBNJE
201.	ŽUŽEMBERK

[bookmark: RANGE!B213]Slovenjegraško območje
(središče v Slovenj Gradcu)

202.	ČRNA NA KOROŠKEM
203.	DRAVOGRAD
204.	MEŽICA
205.	MUTA
206.	PREVALJE
207.	RADLJE OB DRAVI
208.	RAVNE NA KOROŠKEM
209.	SLOVENJ GRADEC
210.	VUZENICA
