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1 UuUvOoD

Ministrstvo za pravosodje in Drzavno odvetnistvo RS v vlogi naroCnika naroCata
vzdrzevanje informacijskega sistema vpisnikov drzavnega tozilstva in drzavnega
odvetniStva (v nadaljevanju: IS vpisniki, informacijski sistem ali IS).

Razlog za izvedbo projekta je zagotovitev razpoloZljivosti in zanesljivosti delovanja
informacijskega sistema za uporabnike, to so vsa drzavna tozilstva v Republiki Sloveniji,
tj. Vrhovno drzavno tozilstvo RS — VDT, Specializirano drzavno tozilstvo RS — SDT in
vsa okrozna drzavna tozilstva — ODT (v nadaljevanju: DT RS), ter Drzavno odvetnistvo
RS —na sedeZu v Ljubljani in zunanjih oddelkih (v nadaljevanju: DOdv RS). Informacijski
sistem predstavlja kritiéno tveganje za delovanje navedenih pravosodnih organov.

2 OPIS INFORMACIJSKEGA SISTEMA

IS je namenjen informacijski podpori delovnim procesom, ki se odvijajo na dveh loCenih
drzavnih organih: DT RS in DOdv RS. To pomeni vkljuéenost dokumentnega sistema,
pokritie poslovnih procesov, izdelava statistik in implementacija pridobivanja/dajanja
podatkov preko zunanjih povezav.

Z vidika razvoja IS gre za enotno aplikacijo, ki je namescena na skupni strojni opremi na
Ministrstvu za pravosodje, Zupangéiceva ulica 3 v Ljubljani, vendar v logenih postavitvah
za vsakega izmed organov posebej. Storitve laaS na podlagi dogovora zagotavlja
Ministrstvo za javno upravo.

Posebnosti potreb posameznega organa so reSene na dva nacina:

a) s pogoji v okviru programske kode in
b) s parametrizacijo, ki se med organoma zelo razlikuje.

2.1 Glavne tehnoloske znacilnosti aplikacije

- gre za spletno aplikacijo,

- zgrajena na .NET tehnologiji, v nekaterih delih tudi na drugih sploSno
uporabljanih tehnologijah,

- uporablja se podatkovna baza MS SQL,

- sistem ima §tiri razlicne podatkovne baze, in sicer:
o tekoCa baza, v kateri se izvaja delo,
e baza za ad hoc statistiko, ki je replika tekoCe baze s konca prejSnjega dne,
o statistiCcna baza — posebna baza za pripravo predpripravljenih statisti¢nih

tabel, ki ima posebno strukturo, vendar ne gre za podatkovno skladiSce,

e SOLR - posebna baza za iskanje,

- uporabljena je MVC arhitektura,

- vzpostavljeni sta lo€eni testno in produkcijsko okolje, za vsak organ posebe;.



2.1.1 Podatki za dolocCitev obsega storitve
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2.1.2 Omrezni nivo

IS Vpisniki so razdeljeni na 4 okolja:
- FET DO (testno okolje)
- FET DT (testno okolje)
- PROD DO (produkcijsko okolje)
- PROD DT (produkcijsko okolje)



Okolja so med seboj loéena z VLANI, ki so prikazani na spodniji skici

Promet med posameznimi VLANI je omejen na specifi¢en promet glede na tip/vir, za kar
skrbi Cisco ASA FW, pri ¢emer je dodatno omejen dostop do posameznega okolja
naslovnem podro¢ju posameznega organa (centralna lokacija organa in vse oddaljene
lokacije).

2.1.3 Virtualni strezniki ter aplikacijske vlioge

5 ame O
S1 Posredniski Linux
S2 Test Win XP
S3 OCR/Conversion Win Srv 2008
S4 Nadzorni Linux
S5, S6 Domenski Windows Srv 2008
S7 Podatkovni Win Srv 2008
S8 Audit trail Linux
S9 FullText search Linux
S10 Aplikacijski Win Srv 2008




Virtualni Namen OS
streznik

S11 Podatkovni Win Srv 2008
S12 Audit trail Linux
S13 FullText search Linux
S14 Arhivski — dokumenti Linux
S15 Statisticni Win Srv 2008
S16 Aplikacijski Win Srv 2008
S17 Audit trail Linux
S18 FullText search Linux
S19 Aplikacijski Win Srv 2008
S20 Podatkovni Win Srv 2008
S21 Audit trail Linux
S22 FullText search Linux
S23 Arhivski - dokumenti Linux
S24 Statisti¢ni Win Srv 2008

2.1.4 Komponente aplikacije
Za delovanje vseh funkcionalnosti aplikacija potrebuje Se naslednje komponente:

- Apache SOLR: aplikacijski streznik za iskanje po polnem tekstu (full-text search v
zgornji tabeli),

- Adlib PDF 1.8 OEM Server: aplikacijski streznik za prepoznavo skeniranega besedila
in pretvorbo v PDF/A (OCR/Conversion v zgornji tabeli),

- IMiS/ARC: streznik za hrambo datotek (Arhivski — dokumentni v zgornji tabeli),

- MS SQL 2008 + Reporting services: podatkovni nivo in statistiCna porocila,

- domenski: Microsoft Active Directory, ki se uporablja izkljuéno za podporo storitvam
v infrastrukturi 1S vpisniki. Za potrebe avtorizacije kon¢nih uporabnikov uporablja
obstoje€ Novell eDirectory, ki ni del IS vpisniki.

Apache SOLR
Apache SOLR je aplikacijski streznik za iskanje po polnem tekstu, namescCen je na
loenem strezniku. Namescen je Apache SOLR, verzije 1.4.

Adlib PDF OEM Server

Adlib PDF OEM Server je namescCen na lo¢enem strezniku, skupno za vsa okolja.
NamesSCen je ADLIB PDF OEM Server, verzile 1.8 (komponenti Recognition in
Conversion), in ADLIB PDF OEM Web Services, verzija 1.8, za potrebe dostopa do
funkcionalnosti streznika preko spletnih storitev.

IMiS/ARC

Datoteke se hranijo na strezniku IMiS/ARC, ki je skupen za vsa okolja DT RS in vsa
okolja DOdv RS. Na vsakem strezniku so namesceni trije lo€eni profili za vsako okolje.
Namestitev IMiS/ARC streznika in konfiguracija profilov ni odvisna od verzije IS vpisniki.



Statistiéna komponenta

Osnovno platformo statistiéne komponente predstavija MS SQL Server 2008 Enterprise
edition z naslednjimi komponentami:

SQL Server Database Engine,

SQL Server Managment Studio (SSMS),

SQL Server Reporting Services,

SQL Server Bussines Inteligence Development Studio (BIDS),
SQL Server Agent.

Transakcijska podatkovna baza je na lo¢enem streZniku za vsako okolje posameznega
organa. Poleg tega je za vsako okolje posameznega organa postavijen Se loCen
podatkovni streznik (ista razliCica) za potrebe statistike. Na ta streznik se podatki
prenasajo preko sistema Log-Shipping.

NatanénejSi opis sistema oziroma predstavitev funkcionalnosti IS je razvidna iz
dokumenta Priloga 1 Informacija o obsegu informacijskega sistema Vpisniki DT RS in
DOdv RS, ki je priloga tehniénih specifikacij.

3 OPIS FUNKCIONALNIH IN NEFUNKCIONALNIH ZAHTEV

3.1 Funkcionalne zahteve

Izvajalec je dolZzan prevzeti v vzdrZzevanje in dopolnjevanje IS vpisniki vkljuéno z vsemi
funkcionalnostmi. Predvidena so podrocja zagotavljanja storitev:

. stalno in pravilno delovanje IS vpisniki in povezav z zunanjimi sistemi;
. takojSnje intervencije v primeru anomalij, ki jih zazna sam ali jih sporo€i naroénik
0z. uporabniki.

3.2 Nefunkcionalne zahteve
3.2.1 RazpoloZljivost

NaroCnika se strinjata, da na razpolozljivost informacijske resSitve vplivajo informacijske
storitve, za katere bosta odgovorna naro¢nika (kot npr.: vzdrZzevanje IMIS streznika,
vzdrzevanje virtualnih streznikov in ostale strojne opreme, na kateri je namescena
programska oprema IS vpisniki). Zahteve glede razpoloZljivosti so zato podane na nacin,
da jih mora izvajalec upoStevati v relevantnem delu (delovanje ter storitve izvajalca v
zvezi z vzdrzevanjem).

3.2.2 Monitoring
Izvajalec bo moral zagotavljati:

. samostojno preverjanje pravilnosti in optimalnosti delovanja sistema;
. samostojno usklajevanje s sistemskimi sluzbami;



. ucinkovito pomoc¢ in svetovanje klju¢nim uporabnikom na strani naro€nikov in na
strani ponudnikov storitev;
. oblikovanje in podajanje predlogov za optimizacijo delovanja.

4 OPIS STORITEV —= SPECIFIKACIJE

4.1 Opredelitev storitev

Storitve vzdrZevanja in dopolnjevanja IS vpisniki so razdeljene v dve kategoriji, glede na
njihovo naravo ter glede na nacin njihovega naro€anja in obracunavanja.

4.1.1 Osnovno vzdrzevanje - stanje pripravljenosti ter podpora
naro¢nikoma in uporabnikom IS vpisniki

Navedeno zajema:

1. v sodelovanju z naro¢nikoma in uporabnikoma skrb za sistem varovanja (sistem
mrezne zascite in kontrola elementov z varnostnim kopiranjem), ki zajema tudi enkrat
letno izvedbo pozZarne vaje, skladno z naértom testiranja varnostnega kopiranja in
restavriranja podatkov:

a. preverjanje kakovosti varnostnih kopij,
b. obnovitev podatkov iz varnostnih kopij naro€nika v testni okolji uporabnikov,
c. preverjanje ustreznosti podatkov, pridobljenih iz varnostnih kopij;

2. zagotavljanje razpoloZljivosti in zahtevane odzivnosti ter kakovosti izvajanja storitev
vzdrzevanja aplikativhe programske opreme s sprotno in takojSnjo odpravo napak
sicer Ze delujocih funkcionalnosti;

3. zagotavljanje pravilnega delovanja aplikacije na vseh vzpostavljenih okoljih (fet in
produkcija);

4. redno dnevno spremljanje delovanja ter odpravljanje vzrokov nedelovanja izmenjav
podatkov s povezanimi informacijskimi sistemi ali informatiziranimi zbirkami
podatkov:

Policija,

VSRS,

URSIKS

Z77S,

BS,

KDD,

AJPES,

CRP,

CKE,

MFERAC,

k. VEP;

5. spremljanje delovanja ter odpravljanje vzrokov nedelovanja povezanih zunanjih

komponent informacijskega sistema narocnika:
a. e-posta,
b. LDAP,
c. SD imenik DRO;

6. redno tedensko preventivho pregledovanje delovanja sistema, ki zajema:

a. preverjanje stanja delovanja in razpolozljivosti IS (redno pregledovanje
sistemskih in aplikativnih strezniskih dnevnikov),
b. preverjanje in poroCanje o stanju zasedenosti resursov IS:

T TSe@meoooTy



10.

11.

12.

13.
14.

15.
16.

- razpoloZljivost diskovnega polja in poro€anje o ocenjenem mesecnem
in lethem prirastku na diskovnih kapacitetah,

- razpolozljivost pomnilnika,

- razpoloZljivost procesorjev;
takojSnje obvesc€anje narocnikov in uporabnikov o zaznanih tezavah, vzrokih zanje
in predvidenem Casu ter ukrepih za odpravo zaznanih tezav;
sodelovanje s preostalimi morebitnimi zunanjimi izvajalci narocnikov ali izvajalci
informacijske podpore ponudnikov izmenjave podatkov s povezanimi informacijskimi
sistemi ali informatiziranimi zbirkami podatkov, in sicer pri iskanju moznih vzrokov za
tezave pri delovanju ter odpravljanju le-teh in pri nacrtovanih nadgradnjah oziroma
spremembah obstojec€ih reSitev ali pri vkljuevanju novih informacijskih reSitev
obstojecih ali novih ponudnikov izmenjav podatkov s povezanimi informacijskimi
sistemi ali informatiziranimi zbirkami podatkov;
spremljanje tehnoloskih novosti, povezanih z vzdrzevano opremo, ter priprava
predlogov in ukrepov za nemoteno delovanje oz. izboljSanje njenega delovanja;
dokumentiranje opravljenega dela, dogovorov in sprememb na IS v zvezi z osnovhim
vzdrzevanjem informacijskega sistema, vklju¢no z vzdrZzevanjem in azuriranjem
dokumentacije izvedbe vzdrzevanja;
odpravo napak delovanja sistema in popravljanje bistvenih skritih napak in
pomanijkljivosti v kodi sistema (Bug Fix Releases and Remedial Software Patches),
ki niso predmet garancije;
pripravo, namescanije in testiranje delovanja popravkov za programsko opremo, ki je
predmet vzdrzevanja;
izvajanje pomoci uporabnikom preko zahtevkov za pomo¢& uporabnikov;
skrb za spremembe politik notranjih pozarnih pregrad v obsegu in dogovoru z
naroc¢nikoma;
vzdrzevanje log shippinga za potrebe statistik;
obnavljanje certificiranja IS vpisniki pri Arhivu Republike Slovenije.

MesecCno mora izvajalec pripraviti in izro€iti naro¢nikoma porocilo o izvedenih aktivnostih
zagotavljanja nemotenega delovanja in neprestanega nadzora razpoloZljivosti 1S.
Porocilo mora zajemati sledeCe preglede:

a)
b)

c)

d)
e)

f)

podatke o razpoloZljivosti sistema in integracij;

povzetke ugotovitev rednih tedenskih preventivnih kontrolnih pregledov sistema iz
toCke 6;

seznam zaznanih tezav iz to¢ke 7, z navedbo stanja (v reSevanju, zaklju€eno) in
obrazlozitvijo reSitve zaznane tezave, ki se navezujejo na toCke od 2 do 5;

spisek opravljenih aktivnosti, povezanih s sodelovanjem iz tocke 8;

podatke o odpravljenih bistvenih skritih napakah in pomanjkljivostih v kodi sistema iz
tocke 11;

podatke o namescenih popravkih za programsko opremo iz tocke 12.

Izvajalec je dolzan skladno s to¢ko 10 skupaj s poroCilom o izvedenih aktivnostih
zagotavljanja nemotenega delovanja in neprestanega nadzora razpoloZljivosti IS
naro¢nikoma in uporabnikom predati tudi relevantno dokumentacijo v zvezi z osnovnim
vzdrzevanjem informacijskega sistema.

Izvajalec mora skladno s to¢ko 9 najmanj vsakih Sest mesecev pisno seznaniti oba
narocnika s tehnoloskimi novostmi, povezanimi z vzdrzevano opremo, ter pripraviti
predloge in ukrepe za nemoteno nadaljnjo delovanje oz. izboljSanje delovanja IS.
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Izvajalec mora skladno s tocko 1 enkrat letno izvesti pozarno vajo skladno z nacrtom
testiranja varnostnega kopiranja in restavriranja podatkov in naroCnikoma ter
uporabnikom predloziti porocilo o uspesno izvedenem testu.

Ker je programska oprema sistema certificirana (akreditirana) pri Arhivu Republike
Slovenije, je izvajalec dolzan certificiranje obnavljati tako, da niti en dan sistem ne bo
brez veljavnega certifikata, hkrati pa mora ob izteku pogodbe akreditacija zajemati
najmanj Se obdobje nadaljnjih Sestih mesecev.

Storitve iz te to¢ke naroCnika plaCujeta v okviru pavSalnega zneska, ki ni odvisen od
dejanskega Stevila opravljenih ur izvajalca.

4.1.2 Izvedba nadgradenj in sprememb IS vpisniki

Izvajalec v okviru nadgradenj in sprememb sistema zagotavlja:

e prilagajanje in dograjevanje funkcionalnosti informacijskega sistema ter
izboljSevanje njegovih lastnosti delovanja in uporabnosti glede na vsebinske in
tehni¢ne zahteve naroc¢nikov ter njihovo testiranje;

e prilagajanje programske opreme glede na spremembe sistemskega okolja in
operacijskega sistema ter glede na potrebe ostalih povezanih informacijskih
sistemov;

e razlicne spremembe na IS vpisniki, preko uporabniSkega vmesnika ali s
posebnimi orodji, prilagoditve, nastavitve, parametrizacija, spremembe
konfiguracije;

e sodelovanje pri analizi in pripravi podrobnih tehniénih implementacijskih
specifikacij uporabniskih zahtev za dodajanje novih in izboljSanje obstojecih
funkcionalnosti programske opreme ter testiranje delovanja le-teh;

e usposabljanje uporabnikov, ko bo izvajalec moral izvesti tudi izobrazevanja
kon&nih uporabnikov o spremembah informacijskega sistema, ki so posledica
tega javnega narodila;

¢ nedefinirane obdelave podatkov:

o predvsem CiS€enje nepotrebnih, podvojenih oziroma neazurnih ali
drugace napacnih oziroma nepotrebnih podatkov,

o urejanje podatkov, ko je zaradi spremembe podatkovnega modela ali
zaznanih nepravilnosti v starih podatkih sistema treba izvesti obdelave
podatkov v podatkovni bazi, ki jih trenutno Se ni mogocCe definirati
(spremembe statusov spisov, spremembe vrednosti enostavnih atributov
na spisih/dokumentih, azuriranje obstojeCega podatkovnega modela po
algoritmih, pripravljenih s strani uporabnikov, in podobno). Obdelave se
bodo izvajale na dva nacina, in sicer:

a) kot posebne skripte, ki se zaganjajo neposredno na podatkovni bazi,

in

b) kot store procedure, do katerih je dostop omogocen preko aplikacije;
e druge racunalniSke storitve v povezavi z dopolnitvami IS vpisniki.

Pri tej kategoriji storitev gre v preteznem delu za razvojne storitve in dodajanje novih
funkcionalnosti glede na zaznane potrebe, ki spreminjajo funkcionalnosti
informacijskega sistema. Storitve iz te kategorije se izvajajo izklju€no na podlagi
vnhaprej$nje pisne ponudbe izvajalca, potrjene s strani naroCnika, v kateri so definirani
vsebina, obseg in rok za realizacijo narogila. Ce izvajalec tako storitev izvede brez
narocCila naro¢nika (naro€ilo uporabnika ne Steje kot narocCilo naro¢nika), nosi stroske
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izvedbe sam. Storitve se obraCunajo po potrjeni ponudbi glede na v pogodbi dolo¢eno
urno postavko.

5 |1ZVEDBENE ZAHTEVE VZDRZEVANJA

5.1 Opredelitev pojmov

Vzdrzevanje IS vpisniki se izvaja v obsegu informacijskega sistema, ki je predstavljen v
2. tocki teh specifikacij in prilogi k njim.

Za jasnejSo dolocitev obsega izvedbe storitve navajamo nekaj opredelitev pojmov:

Problem opredeljujemo kot tezavo oziroma doloéeno nezazeleno stanje, ki ni skladno s
priCakovaniji in ga je treba odpraviti oziroma reSiti na nacin, da se stanje normalizira.

Problemi v zvezi z IS vpisniki se delijo glede na resnost, od &esar je odvisna tudi hitrost
oziroma nujnost odprave:

- kriticen problem: IS ne deluje, poslovnega procesa v IS ni mogoce izvesti.

- resen problem: IS vpisniki deluje, vendar je delo zaradi izpada posamezne
funkcionalnosti ali po€asne odzivnosti IS zelo otezeno,

- manjsi problem: ne vpliva bistveno na izvedbo poslovnega procesa v IS vpisniki,
vendar uporabnika ovira pri njegovem delu ali mu nalaga nepotrebno dodatno delo.

Uporabnisko vpraSanje predstavlja obliko uporabniSkega zahtevka za pomoc, ki je
samostojna logina celota. UporabniSsko vpraSanje se navezuje na delovanje
posamezne funkcionalnosti IS ali na nacin pravilne uporabe posamezne funkcionalnosti
IS. Uporabni8ko vpradanje nima znaCaja nezazelenega stanja v IS in se razlikuje od
problema v tem, da zaradi njega ni potreben poseg v IS za normalizacijo stanja.
Uporabnisko vpraSanje se reSuje praviloma daljinsko (npr. telefonski klic, e-mail oziroma
z namensko spletno aplikacijo za podporo uporabnikom) in se za njegovo reSitev
praviloma porabi do 2 uri.

5.2 Cas razpolozljivosti izvajalca za izvedbo storitev

Vzdrzevanje po tej pogodbi se opravlja v rednem delovnem Casu izvajalca, vsak delovni
dan od 8. do 16. ure, razen Ce je zaradi velikega pomena doloCene storitve potrebno
drugace.

Kadar je to potrebno za nemoteno izvajanje delovnega procesa ali zagotavljanja
stabilnosti delovanja 1S, lahko katerikoli naroénik od izvajalca zahteva, da posamezne
storitve opravi tudi zunaj Casovnih omejitev iz prejSnjega odstavka, za kar izvajalcu ne
gre posebno placilo.

5.3 Upravljanje z zahtevki (pomo¢€ uporabnikom in storitve po naroc€ilu) — enoten
informacijski sistem

Zaradi transparentnosti ravnanja z zahtevki za pomo¢ uporabnikom (prijava problemov)
in zahtevkov za izvedbo storitev po narocilu ter drugih predlogov za izboljSave IS vpisniki
ter sistematiCne ureditve Zivljenjskega cikla potrebe/zahteve po informacijski storitvi,
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njene uvedbe (testiranja), potrditve in izvajanja, bodo izvajalec, naro¢nika in uporabnika
uporabljali enoten informacijski sistem za upravljanje z zahtevki. lzvajalec mora
naro¢niku in dogovorjenim uporabnikom omogociti neposreden dostop do svojega
sistema za upravljanje z zahtevki.

Enoten informacijski sistem mora vsebovati seznam prijavljenih zahtevkov in njihov
status reSevanja, pri Cemer mora biti razvidno, kdo je zahtevek podal (Ministrstvo za
pravosodije, DT RS ali DOdv RS), kdaj je bil zahtevek podan in vsebina zahtevka. Poleg
tega mora biti pri zahtevkih za pomo€ uporabnikom razvidna resnost problema, pri
zahtevkih za storitve po narocilu pa rok za izvedbo. Enoten informacijski sistem izvajalca
za upravljanje z zahtevki mora naro¢nikoma in uporabnikoma nuditi sledljivost
zahtevkom.

5.4 Zahtevki za pomo¢ uporabnikom

5.4.1 Prijava zahtevkov za pomo¢ uporabnikom

Uporabnika bosta zahtevke za pomo¢ uporabnikom poSiljala bodisi na elektronski
naslov, ki ga v ta namen zagotovi izvajalec, bodisi heposredno v enoten informacijski
sistem, izjemoma pa tudi po telefonu. Ne glede na nacin poSiljanja zahtevkov, mora
izvajalec poskrbeti, da bodo vsi zahtevki razvidni v enotnem informacijskem sistemu.

Kot zahtevek za pomo€ uporabnikom se Stejeta prijava problema in uporabnisko
vprasanije.

V prijavi problema bo uporabnik, ki bo podal zahtevek, navedel najman;:

- ali gre za uveljavljanje garancije oziroma stvarnih napak ali za vzdrZzevanje,

- opredelitev resnosti problema (kriti¢en, resen ali manjsi),

- opis problema (opis zaporedja ukazov oziroma okolis¢in ali posnetek v elektronski
obliki),

- ali je problem ponovljiv (vedno; ob&asno; nikoli; ni poskuSano; neznano),

- ali je morebiti znana pomozna reSitev (work around) in €e je, njen opis.

Ce bo zahtevek podan po elektronski posti, bo uporabnik v zadevi sporoéila navedel
organ posiljatelja (DT RS in DOdv RS), ali gre za prijavo problema ali za uporabniSko
vpraSanje in zaporedno Stevilko prijave tega organa v tekocem letu.

Po prejemu zahtevka za pomocC uporabnikom mora izvajalec potrditi prejem zahtevka
bodisi s povratnim elektronskim sporoCilom uporabniku, ki ga v primeru, ko zahtevek
poslje VDT RS, v vednost poSlje na elektronski naslov naro¢nika vpisniki.mp@gov.si,
bodisi v enotnem informacijskem sistemu, odvisno od nacCina podaje zahtevka. lzvajalec
mora v sporoCilu o prejemu prijave problema podati tudi opredelitev do resnosti
problema, ki jo je v zahtevku podal uporabnik. Ce se z opredelitvijo uporabnika ne strinja,
se o tem posvetuje z uporabnikom in skupaj dokon&no dolocita ustrezno stopnjo
resnosti.

Ce gre za problem, ki zahteva obseZnej§i poseg in glede na resnost ni opredeljen kot
kritiCen, bi pa njegova izvedba v poslovnem €asu uporabnika lahko pomenila bistveno
zmanjSanje razpoloZljivosti ali zanesljivosti delovanja IS vpisniki ali bi povzrocila izpad
funkcionalnosti IS vpisniki za del ali ve€ino uporabnikov, izvajalec o tem pisno obvesti
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uporabnika in naro¢nika. Po potrditvi naroCnika (tj. Ministrstva za pravosodje za zahtevke
VDT RS oziroma DOdv RS za zahtevke DOdv RS), da gre za obseg storitev, ki presega
osnovno vzdrzevanje, se zahtevek nadalje obravnava kot zahtevek za storitev po
narocilu skladno s tocko 5.5 teh specifikacij.

5.4.2 Odzivni ¢asi

Odzivni €as na prijavo zahtevka za pomo¢ uporabnikom je tisti ¢as, ki preteCe od prejema
uporabnikove zahteve za pomoc do trenutka, ko izvajalec za¢ne z reSevanjem problema.

Odzivni Cas je odvisen od resnosti problema, ki jo v prijavi opredeli uporabnik, in znasa:

- kritiCen problem 15 min
- resen problem 2 uri
- manjsi problem 24 ur

V primeru uporabniSkega vpra$anja je odzivni &as 2 uri.

5.4.3 ResSevanje zahtevkov za pomoc¢ uporabnikom

Cas, v katerem mora izvajalec odpraviti problem, zaéne teéi od zadetka reSevanja
problema s strani izvajalca. Odvisen je od resnosti problema, in znasa:

- kriti€en problem 1 uro
- resen problem 12 ur
- manjSi problem 48 ur

Cas, v katerem mora izvajalec odgovoriti na uporabnigko vprasanje, je najve¢ 2 uri.

Ce izvajalec po pregledu prijave zahtevka ugotovi, da bo za njegovo odpravo potrebno
veC Casa, kot je predvideno zgoraj, je dolzan to pisno sporociti uporabniku in naro¢niku
(v primeru, ko zahtevek poslje VDT) z obrazloZitvijo ter predlogom v kolikSnem €asu je
problem mozno odpraviti. Ce naroénik ali uporabnik predlog zavrne, mora navesti
obrazlozZitev zavrnitve.

ReSevanje zahtevkov poteka praviloma daljinsko (po telefonu, preko aplikacije ali po
elektronski posti, ¢e je to mogoce). Ce resSitve na tak nacin ni mogoce zagotoviti, se
reSevanje nadaljuje z obiskom izvajalca na lokaciji uporabnika.

Izvajalec se obvezuje, da bo v primeru, ko gre za storitve rednega zagotavljanja
operativnosti delovanja IS vpisniki, kontinuirano re$eval problem, dokler poslovni proces
ne bo normalno stekel.

Izvajalec je pri reSevanju zahtevkov za pomo¢ uporabnikov dolzan komunicirati s
koncnimi uporabniki zaradi pojasnjevanja zahtevkov in se udeleZevati sestankov na
lokaciji kateregakoli naroCnika ali uporabnikov ne da bi mu za to pripadalo posebno
placilo.

5.5 Narocanje storitev po narocilu

Storitve po naroCilu naro¢a Ministrstvo za pravosodje preko elektronskega naslova
vpisniki.mp@gov.si, DOdv RS pa preko elektronskega naslova . 'V narocilu mora
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naro¢nik ¢im bolj natan¢no opisati predmet storitve oziroma Zeleno stanje IS vpisniki, s
ciliem, da lahko uporabnik ali naro€nik preveri ustreznost po realizaciji.

Izvajalec za vsako narocilo naronika po narodilu izdela pisno ponudbo, ki mora
vsebovati vsaj:

- oceno potrebnih aktivnosti za dosego zelenega stanja IS vpisniki;

- oceno potrebnega dela za posamezno predvideno aktivnost, izrazeno v urah;

- predlagan terminski plan izvedbe aktivnosti;

- predviden rok dobave.

Izvajalec poslje ponudbo narocniku, ki je podal naro€ilo, v potrditev. Izvajalec sme priceti
z izvajanjem aktivnosti po ponudbi Sele po prejeti potrditvi ponudbe s strani naro¢nika.
Naro¢nik ima pravico, da ponudbo zavrne in s tem odstopi od naro€ila za izvedbo
storitve, Ce se s prejeto ponudbo ne strinja.

Po potrditvi ponudbe izvajalec vnese podatke o narocilu v enotni informacijski sistem.

Izvajalec po izvedenih aktivnostih po ponudbi naro¢niku in uporabniku (&e je narodilo za
VDT RS) preda opravljene storitve s primopredajnim zapisnikom. Iz primopredajnega
zapisnika mora biti razvidno, na katero ponudbo oziroma narocilo se storitve nanasajo
in koli¢ina porabljenih ur za opravo storitev. Primopredajnemu zapisniku mora biti
prilozena tudi vsa dokumentacija opravljenega dela, predvidena v teh specifikacijah.

Izvajalec ob vsaki nadgradnji verzije in namestitvi v testno okolje opravi testiranje vseh
izvedenih sprememb na IS vpisniki ter naro€nikoma in uporabnikoma predloZi porocilo o
izvedenem testnem ciklusu, jim poslje seznam sprememb ter posodobljeno uporabnisko
dokumentacijo, ki zajema tako navodila za uporabo kot tudi posodobljeno tehni¢no
dokumentacijo sistema. V primeru vecjih sprememb le-te izvajalec na zahtevo narocnika
ali uporabnika tudi predstavi.

5.6 Lokacija izvedbe storitev

Lokacija, kjer je name$&en IS: Ministrstvo za pravosodje, Zupangi¢eva ulica 3, 1000
Ljubljana. Sestanki in pomo¢ uporabnikom se lahko izvajajo tudi ha lokacijah DT RS ali
DOdv RS v Ljubljani.

6 VARSTVO OSEBNIH PODATKOV

Poleg pogodbenih obveznosti do naroénikov izvajalec pri vzdrzevanju informacijskega
sistema vpisniki obdeluje tudi osebne podatke DT RS in DOdv RS, zato je na podlagi
Splosne uredbe o varstvu podatkov (GDRP) in vsakokrat veljavnega Zakona o varstvu
osebnih podatkov odgovoren za izvedbo ustreznih tehni¢nih in organizacijskih ukrepov,
tako da:

- zagotavlja varnost obdelave osebnih podatkov;

- vodi evidence dejavnosti obdelav;

- upravljavca obvesti 0 zaznani krSitvi;

- po potrebi imenuje pooblas€eno osebo za varstvo osebnih podatkov;

- sodeluje z nadzornimi organi (kot npr. Informacijski pooblas¢enec);

- ne angazira novih obdelovalcev brez predhodnega pisnega dovoljenja narocnika.
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Izvajalec mora poskrbeti, da so z varno obdelavo osebnih podatkov po dolocilih GDPR
seznanjeni vsi zaposleni pri obdelovalcu, ki obdelujejo osebne podatke, dostopne za
izvajanje nalog po tej pogodbi.

Podrobnej$o ureditev varstva osebnih podatkov bosta pogodbeno urejala uporabnika in
izvajalec.

7 CAS TRAJANJA NAROCILA

Vzdrzevanje IS bo trajalo 36 mesecev od priCetka veljavnosti pogodbe.

8 AVTORSKE PRAVICE IN VZDRZEVANJE

Ministrstvo za pravosodje ima za IS vpisniki izvorno in izvrsno kodo (za osnovno verzijo
in vse nadaljnje spremembe in nadgradnje), katere kopijo bo izro€il izvajalcu ob podpisu
pogodbe. Lastnik kode je SRC, d. o. o.

Izvajalec mora za vse spremembe in nadgradnje, ki jin bo opravil na IS vpisniki, izvorno
in izvrSno kodo na zahtevo kateregakoli naro¢nika, najpozneje pa ob prenehanju
pogodbenega razmerja, izro€iti naroénikoma. lzvajalec v resitvi ne sme uporabiti knjiznic,
drugih delov kode ali artefaktov, ki ne bi bili v lasti naro&nikov in bi lahko povzrodili tezave
pri prenosu vzdrZzevanja sistema na drugega izvajalca.

Rok Dvornik,
vodja Sluzbe za informatiko in e-pravosodje
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