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Dogovor o sodelovanju je dokument, s katerim se Enotni kontaktni center državne uprave (v nadaljevanju EKC) in naročnik dogovorita, da bo EKC za storitev XXXX izvajal  storitve 1. nivoja podpore skladno s pravili, določenimi v tem dokumentu in Katalogu storitev EKC. 

V dokumentu Dogovor o sodelovanju EKC - XXXX so navedeni podatki, potrebni za učinkovito podporo EKC storitvi XXXX.

Dokument Dogovor o sodelovanju je sestavljen iz dveh delov:
V I. delu vsebuje:

· definiranje ali gre za tehnično ali vsebinsko podporo storitvi

· kaj je vsebina storitve, 

· kdo so kontaktne osebe za EKC na strani naročnika s kontaktnimi podatki in kdaj so dosegljive, 

· kdo so uporabniki storitev, 

· kakšne vrste zahtevkov pričakuje naročnik, da bo rešil EKC 

· kam se posreduje zahtevek, če EKC nanj ne zna odgovoriti,

· kakšni so  časi reševanja incidentov posredovani naročniku glede na prioriteto,

· kdo na strani naročnika bo skrbel za usposabljanje svetovalcev EKC, bazo znanja in sporočanje sprememb na storitvi, itd …

II. del pa je namenjen seznanitvi naročnika z načinom delovanja EKC, opisanem v Katalogu storitev EKC in vsebuje definirana jamstva, način reševanja odstopanj, pregled sodelovanja, datume začetka in zaključka podpore ter način financiranja. 

I. DEL
Ime storitve: XXXXXXX
Vrsta podpre, ki jo nudi EKC: tehnična  in delno vsebinska podpora za storitev XXXX
Kratek opis storitve

Sistem XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX

	Tehnične zahteve za uporabo storitve XXXX

	· Za dostop do XXXX je potreben XXXXXXXXXXXX




	Dostop do storitve XXXX

	· Do storitve se dostopa XXXXXXXXXXXX




	Podatki o naročniku



	XXXXXXXXXXXXXXXXXX, 1000 Ljubljana

Lastnik (vodja) storitve: XXXXXXXXXXXX

Skrbni storitve za vsebino oz. kontaktna oseba za potrebe EKC za vsebinski del storitve: XXXXXXXXXXXX

Skrbnik storitve za tehnični del oz. kontaktna oseba za potrebe EKC za tehnični del storitve: XXXXXXXXXXXX

                   


	Uporabniki storitve XXXX

	· Državljani RS (podjetja in podjetniki)
· XXXXXXXXXXXX




	Kratek opis pričakovanj naročnika glede podpore EKC za storitev XXXX 

	Vsebinska podpora EKC za storitev XXXX:

Naloga svetovalcev na EKC je, da uporabniku nudi podporo z vsebin:

 XXXXXXXXXXXX

Tehnična podpora EKC za storitev XXXX:

Naloge svetovalcev EKC so pomoč uporabniku pri:

· prevzemu spletnega potrdila in nameščanju podpisne komponente

· XXXXXXXXXXXX




	Eskalacijska pot za 2. Nivo podpore za storitev XXXX

	Tehnični sklop storitve

	· XXXXXXXXXXXX



	Vsebinski sklop storitve 

	· XXXXXXXXXXXX




	Razpoložljivost 2. nivoja podpore za storitev XXXX

	· Razpoložljivost tehničnega dela storitve:

XXXXXXXXXXXX

· Razpoložljivost vsebinskega dela storitve:

XXXXXXXXXXXX




	Prioritete in odzivni časi 2. nivoja glede na razpoložljivost

	Prioriteta 1 - poslovni proces uporabnika je onemogočen in je hkrati edini način poslovanja uporabnikov z javno upravo
Prioriteta 2 - poslovni proces uporabnika je močno oviran in je hkrati edini način poslovanja uporabnikov z javno upravo
Prioriteta 3 - zmanjšana produktivnost uporabnika in je hkrati edini način poslovanja uporabnikov z javno upravo
Čas rešitve 2. nivoja podpore za vsebinski sklop storitve (v dneh): XXXXXXXXXXXX

Čas rešitve 2. nivoja podpore za tehnični sklop storitve (v dneh): XXXXXXXXXXXX

Oz. 

Samostojna odprava težav brez sodelovanja drugih izvajalcev/organov

Resnost problema

Opis problema

Odzivni čas

Čas, v katerem mora biti odpravljena napaka

Kritičen

poslovni proces uporabnika je onemogočen in je hkrati edini način poslovanja uporabnikov z javno upravo

do 1 ure

4 ure

Resen

poslovni proces uporabnika je močno oviran in je hkrati edini način poslovanja uporabnikov z javno upravo

do 2 ur

6 ur

Manjši

zmanjšana produktivnost uporabnika in je hkrati edini način poslovanja uporabnikov z javno upravo

do 5 ur

12 ur

V povezavi z drugimi organi (velika večina incidentov je v povezavi z drugimi organi)

Resnost problema

Opis problema

Odzivni čas

Čas, v katerem mora biti odpravljena napaka

Kritičen

poslovni proces uporabnika je onemogočen in ni edini način poslovanja uporabnikov z javno upravo

do 2 ur

6 ur

Resen

poslovni proces uporabnika je močno oviran in ni edini način poslovanja uporabnikov z javno upravo

do 3 ur

8 ur

Manjši

zmanjšana produktivnost uporabnika in ni edini način poslovanja uporabnikov z javno upravo

do 5 ur

18 ur





	Klasifikacija storitve XXXX

	Tehnični sklop storitve XXXX:

	· XXXXXXXXXXXX



	Vsebinski sklop storitve XXXX

	· XXXXXXXXXXXX




	Baza znanja za izvajanje podpore za storitev XXXX

	· Baza znanja za tehnični sklop storitve se nahaja na:

XXXXXXXXXXXX

· Baza znanja za vsebinski sklop storitve se nahaja na:

XXXXXXXXXXXX

· Uredniki baze znanja na strani naročnika:
· za vsebinski del: XXXXXXXXXXXX

· za tehnični del: XXXXXXXXXXXX




	Usposabljanje za izvajanje 1. nivoja podpore za storitev XXXX

	· Kontaktna oseba za organizacijo usposabljanja na strani naročnika:

· za vsebinski del: XXXXXXXXXXXX

· za tehnični del: XXXXXXXXXXXX




	Razvoj, spremembe in vse novosti na storitvi XXXX

	Vse spremembe in novosti na storitvi mora naročnik sporočiti vodstvu EKC na e-naslove, navedene v Katalogu storitev EKC, in svetovalcem EKC na elektronski naslov ekc@gov.si v skladu z določili v Krovnem dogovoru o prevzemu storitev v podporo EKC.

V izogib množičnih prijav napak na EKC, je skrbnik storitve dolžan uporabnike svoje storitve na uveljavljen način (bodisi preko e-pošte ali z objavo na portalu) obvestiti o nedelovanju in ponovnem delovanju storitve. 

Skrbnik storitve je prav tako dolžan vse spremembe podatkov v tem dokumentu sporočiti vodji EKC. Ko naročnik in vodja EKC presodita, da gre za večji obseg sprememb, podpišeta nov dokument, ki nadomesti starega.


	Poročanje o izvajanju podpore za storitev XXXX

	Vodstvo EKC bo skrbnikoma storitve pošiljalo:

· predloge za izboljšanje sodelovanja in izboljšave na sami storitvi. 
· statistična poročila kot so definirana v Katalogu storitev EKC.


II. del

Uvod

V tem delu Dogovora o sodelovanju, ki je specifičen za storitve Ministrstva za javno upravo in nadomešča Krovni dogovor o prevzemu storitev organa v podporo EKC, se vodja EKC in vodja storitve dogovorita, kako bo potekalo medsebojno sodelovanje.

Jamstva

EKC lahko izvaja kakovostno podporo storitvi le v tesnem sodelovanju skrbnikom storitve. 
Skrbnik storitve jamči, da bo EKC oskrboval z vsemi relevantnimi informacijami, potrebnimi za učinkovito podporo storitvi.
Skrbnik storitve  jamči, da bo vsakršno spremembo na storitvi in/ali lastno načrtovano  aktivnost v zvezi s storitvijo, ki bi utegnila imeti posledice na kakovost izvajanja storitev EKC, predhodno sporočil vodstvu EKC na e-naslove, navedene v Katalogu storitev EKC in svetovalcem EKC na elektronski naslov ekc@gov.si .
To velja za vse aktivnosti, ki lahko povzročijo neažurnost informacij in/ali nepričakovano povečanje obsega dogodkov na EKC v zvezi s storitvijo XXXX in posledično težave pri zagotavljanju dogovorjenega. 
Skrbnik storitve jamči, da bo vse zgoraj navedene aktivnosti predhodno sporočal v skladu s Tabelo št. 1, ki temelji na oceni vpliva na storitev EKC.
Tabela 1: Vpliv predvidenih sprememb na storitev XXXX na storitev EKC in čas obveščanja o spremembah.
	Vpliv sprememb na storitev EKC

	Manjši
	Srednji
	Visok

	Čas obveščanja pred nastopom spremembe
	2 dni
	10 dni
	1 mesec


Reševanje odstopanj

V kolikor EKC in naročnik ugotovita, da prihaja do odstopanj od dogovorov, navedenih v Katalogu storitev EKC, oziroma v Dogovoru o sodelovanju, in to povzroča težave pri izvajanju podpore storitvi in/ali storitve EKC, se reševanje nastale situacije odvija po naslednjih korakih:

1. stopnja reševanja

· tehnični vodja EKC rešuje s skrbnikom storitve za tehnični del

· vsebinski vodja EKC rešuje s skrbnikom storitve za vsebino
2. stopnja reševanja (v kolikor se zadev ne uspe rešiti na 1. stopnji)

· zadeve prevzameta v reševanje vodja EKC in lastnik storitve

3. stopnja reševanja (v kolikor se zadev ne uspe rešiti na 1. in 2. stopnji)

· zadeve prevzameta v reševanje direktor direktorata oziroma predstojnik službe, v katerega sodi EKC, in direktor direktorata oziroma predstojnik službe, v katerega sodi storitev, za katero EKC prevzema 1. nivo podpore.

Pregled sodelovanja 
Vodja EKC in lastnik storitve se po potrebi dogovorita za sestanek, na katerem pregledata stanje sodelovanja. 
Področja, ki jih pregled zajema, so: 

· pregled in doseganje meril, definiranih v tem dokumentu in Katalogu storitev EKC,

· pregled statistike izvajanja podpore (prejeto, posredovano …),

· pregled in analiza baze znanja,

· predlogi sprememb in izboljšav,

· predlogi usposabljanj.
Skrbnik storitve je dolžen vse spremembe podatkov v tem dokumentu sporočiti vodji EKC. Ko skrbnik storitve in vodja EKC presodita, da gre za večji obseg sprememb, dokument ponovno podpišeta.

Datum začetka izvajanja podpore
Storitev je sprejeta v podporo EKC v trenutku, ko je ta dokument podpisan in so svetovalci na EKC usposobljeni za podajanje dogovorjenih informacij o storitvi. 

Po izpolnitvi pogojev iz zgornjega odstavka lahko skrbnik storitve uporabnike obvesti, da EKC nudi za njegovo storitev 1. nivo podpore in objavi kontakte EKC (telefonsko številko 01 478 8590 in 080 2002, spletni obrazec in elektronski naslov: ekc@gov.si) na svojih spletnih straneh.
Financiranje podpore storitvi

Finančna sredstva za izvajanje EKC storitev, ki so v pristojnosti Ministrstva za javno upravo, zagotavlja EKC, razen če ni določeno drugače.

Veljavnost dogovora o podpori
EKC bo nudil 1. nivo podpore storitvi za nedoločen čas, oziroma do preklica dogovora o podpori EKC storitvi bodisi s strani EKC bodisi s strani naročnika. Preklic dogovora mora biti v pisni obliki. 

Enotni kontaktni center državne uprave


Naročnik:

vodja EKC



Lastnik (vodja) storitve XXXX:

mag. Lea Šraj



XXXXXXXXX





________________________________


____________________________
Kraj in datum: _____________________

Kraj in datum: _________________

Št. dokumenta: ____________________

Št. dokumenta: ________________
� Definicija vpliva spremembe na storitvi ali načrtovane aktivnosti v zvezi s storitvijo na storitev EKC:





Manjši vpliv: 


sprememba na storitvi je taka, da zadošča, da se EKC zgolj obvesti o spremembi in ne zahteva nikakršnega ukrepanja EKC v zvezi s spremembo; 


povečanje dnevnega obsega dogodkov zaradi določene aktivnosti naročnika v zvezi s storitvijo za 0-20 %.


Srednji vpliv:  


sprememba na storitvi je taka, da zahteva minimalne spremembe na ravni EKC. Na primer: spremembe, za katere zadošča sestanek ali 1-urna delavnica; 


povečanje dnevnega obsega dogodkov zaradi določene aktivnosti naročnika v zvezi s storitvijo za 20-50 %. 


Visok vpliv: 


Spremembe na storitvi, ki zahtevajo korenite spremembe na ravni EKC. Na primer: prilagoditev kapacitet, uskladitev glede terminov usposabljanja; 


povečanje dnevnega obsega dogodkov zaradi določene aktivnosti naročnika v zvezi s storitvijo za več kot 50 %.
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�Pregled in odločitev ali je sploh smiselno razdelati na ta način. Če je smiselna taka razdelitev prioritet se dopolni čase.
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