MINISTARSTVO POLJOPRIVREDE

Usluge odrzavanja i podrske e-DPZ sustava —
Service level agreement
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1. Usluge odrzavanja

Usluge odrzavanja i podrSke odnose se na postojeci e-DPZ sustav.

Usluge odrzavanja dijele se na:

- Redovno odrzavanje (preventivno i korektivnho odrzavanje)

- Adaptivno odrzavanje

1.1. Redovno odrzavanje

1.1.1 Preventivno odrzavanje

Preventivno odrzavanje osigurava optimalan i siguran rad sustava te umanjuje vjerojatnost

kvarova i iznenadnih zastoja sustava, a samim time poveéava se dostupnost i pouzdanost.
Preventivno odrzavanje obuhvaca:

- redovito pregledavanje sistemskih zapisa aplikativnih elemenata sustava

- izvjestavanje o potencijalnim ili postoje¢im problemima

- preventivno eskaliranje i rjeS8avanje problema do kojih se dolazi uvidom u sustav-
optimizaciju odgovarajucih konfiguracijskih postavki kao rezultat pracenja performansi

- preventivno otklanjanje greSaka dokumentiranih na sukladnim sustavima

1.1.2 Korektivno odrzavanje

Korektivno odrzavanje podrazumijeva rjeSavanje problema na temelju prijava incidenta
(greSka u aplikativnhom rjeSenju) na nacin da se ustanovi uzrok problema, isti otkloni u
najkratem mogucéem roku sa $to manjom Stetom na podacima. Potrebno je osigurati
prijavljivanje incidenta kroz sustav za podrsku(help desk), smetnji i zahtjeva prijavljenih od

strane Naruditelja. Procedura je opisana u jednom od sljedeéih poglavija.
Korektivno odrzavanje podrazumijeva:

° korektivne intervencije (pomo¢ korisniku) u slu€¢ajevima kada implementirani sustav
ne radi prema zadanoj specifikaciji (ako je uzrok pogreska u informati¢kom rjiesenju
ili se radi o korisnikovoj nekorektnoj operaciji), probleme treba otkloniti sa $to manje

Stetnih posljedica
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o korektivne intervencije na strani sustava u integriranom radu s ostalim sustavima s
kojima sustav razmjenjuje podatke

° korektivne intervencije vezane za konfiguracijske parametre komponenata sustava

° ispravke aplikativnih greSaka koje su se dogodile unutar postojecih funkcionalnosti
i postojeceg programskog koda

° $kolovanje korisnika Narugitelja nakon reaktivnih i savjetodavnih intervencija

o optimizacija postojecih izvieStaja

1.2. Adaptivho odrzavanje

Adaptivno odrzavanje se izvodi na zahtjev Narucitelja putem CR obrasca koji mora biti odobren
i usuglasen od obje ugovorene strane. Aktivnosti na sustavu ¢e se izvoditi u okviru CR
procedure. Incident je potrebno osigurati prijavljivanjem kroz sustav za podr$ku (help desk) i

pokretanjem CR-a.

CR procedura propisuje dostavljanje formalnog zahtijeva lzvrsitelju, nakon &ega on vrsi
procjenu. Procjena CR-a obuhvaéa vremenski plan izvodenja, procjenu vrijednosti usluga, te
potrebne resurse na projektu. Prije poéetka implementacije CR-a, Narucitelj mora odobriti

procjenu lzvrsitelja u pisanom obliku.
Adaptivno odrzavanje uklju€uje:

e AZuriranje korisnicke dokumentacije. Na zahtjev Naruéitelja isporuka azurne verzije
korisnicke i tehnicke dokumentacije, informacija i instalacijskih medija.

e Razvojne aktivnosti na zahtjev i prema specifikaciji Naruditelja. NaruCitel] moze
zahtijevati i specificirati razvojne aktivnosti dogradnje, proSirenja ili povezivanja
Sustava sa drugim sustavima Narugitelja.

e Edukacijske aktivnosti. Na zahtjev Naruditelja, IzvrSitelj priprema i odrzava edukaciju
vezanu za Sustav.

e Konzultantske aktivnosti iz podruc¢ja primjene Sustava. Narucitelj moze zatraZiti

konzultantske usluge od lzvrsitelja, u cilju unaprijedena svoje poslovne prakse.
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2. Komunikacija i dokumentacija

Zahtjev za obavljanjem pojedine usluge iz tocke 1. Naruditelj ¢e obavljati upucivanjem usmene
ili pismene obavijesti Izvrsitelju odnosno prijavom putem Sustava za podrsku (help desk).

Usmena obavijest mora biti potvrdena pismenom u roku od 7 (sedam) dana.
Narugitelj moze obavijestiti lzvrsitelja o potrebi intervencije na jedan od sljedeéih nacina:

o Upisom prijave problema u Sustav za podrsku korisnicima (help desk)
o Telefonom

o Elektroni¢kom postom
Zahtjev za obavljanjem pojedine usluge mora sadrzavati:

o Naziv korisnika i ime osobe koja upuéuje zahtjev
o Sadrzaj potrebne intervencije, tj. zahtjeva
o Ako se radi o problemu, detaljan opis problema

o Kategoriju pogreske

Po primitku prijave, lzvrsitelj pokreée postupak otklanjanja problema u skladu s vremenom

reakcije definiranim u nastavku.

3. Procedura prijave putem Sustava za podrsku

IzvrSitelj mora raspolagati Sustavom za podrsku (help desk) za prijavu smetnji u radu i
zahtjeva od strane Naruditelja ili sustav za podrSku moze osigurati i Narucitelj. Osnovna bit
Sustava za podrSku je mogucnost prijave kvarova te pomo¢ korisnicima pri njihovom
otklanjanju. Korisnicima se daju informacije kako najbrze nastaviti rad unato¢ trenutnim

tehnoloskim problemima, dok se oni ne otklone.
3.1 Prijava kvara

Nakon uoéene nepravilnosti ili prekida u radu dijela sustava pod odrzavanjem potrebno je

Naruéitelju osigurati slijedeéu razinu unosa:

o Prijava na Sustav za podrsku sa korisniCkim imenom i lozinkom
o Kategorija prijave koja se odabire iz predefiniranih kategorija

o Unos detaljnog opisa kvara

o Broj ugovora

o Kontakt podaci osobe odgovorne za prijavu incidenta (e-mail adresa i broj telefona)
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lzuzev Sustava za podrsku Narucitelju se mora omogudéiti i prijava na ostale nacine:

o Telefonom (Naruditelj daje broj za prijavu),

o nae-mail (Narucitelj daje e-mail adresu za prijavu)
u kojem slucaju ¢e djelatnici Isporuéitelja unijeti gore trazene podatke.
3.2 Vrijeme prijave kvara

Kao vrijeme prijave kvara, smetnje ili zahtjeva uzet ¢e se vrijeme prijave koristenjem Sustava
za podrsku. Ukoliko je do prijave doslo putem e-maila ili telefona, djelatnik Sluzbe za podrsku
¢e otvoriti zahtjev u ime korisnika. Vrijeme zabiljezeno u Sustavu za podrsku je referentno

vrijeme prilikom generiranja izvjestaja.
3.3 Stopiranje SLA

Ukoliko se utvrdi da su u zastoju elementi sustava za koje je odgovoran Narucitelj ili tre¢a
strana, a ti dijelovi sustava na bilo koji naéin utje€u na mogucnost rieSavanja prijave,
intervencija se zaustavlja do trenutka uspostave radnog rezima, a interventna ekipa lzvrSitelja
je duzna o tome obavijestiti odgovornu osobu u Izvrsitelja, koja ¢e obavijestiti odgovornu osobu
Narugitelja te ukratko prenijeti zapazanja nastala provjerom rada infrastrukture i eventualno
predloZiti nagin rje$avanja problema. U navedenim okolnostima odgovorna osoba lzvrsitelja
e privremeno stopirati mjerenje SLA parametara. Takoder, ukoliko dode do dogadaja kao sto
su vida sila, elementarna nepogoda, ratni sukobi, nemogucnost neometanog pristupa
odgovarajucim strojevima ili neki drugi dogadaj na koji Izvrsitelj ne moze utjecati, interventna
ekipa duzna je obavijestiti odgovornu osobu Naruditelja i stopirati SLA mjerenje. Prilikom
povratka potrebnih uvjeta za nastavak intervencija interventna ekipa ¢e ponovno kontaktirati

odgovornu osobu lzvrsitelja kako bi se ponovno pokrenulo mjerenje SLA parametara.

4. Obveze lzvrsitelja

Izvrsitelj je duzan narucitelju pruziti Usluge odrzavanja i podrske tijekom Ugovornog perioda.

Radno vrijeme pruzanja usluga je radnim danom u trajanju od 8:00 - 17:00 sati. U iznimnim
slutajevima se usluge mogu pruzati i izvan navedenog perioda i to iskljuivo na pismeni

zahtjev od strane Naruditelja, a koji je odobren od strane odgovorne osobe kod lzvrsitelja.

Vrijeme provedeno na uslugama odrzavanja, a izvan uredovnog radnog vremena obracunava

po visoj tarifi i to na slijededi nacin:
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o radnidaniza 17:00 sati - 120%
o subota - 150%
o nedjelja i blagdani - 200%

lzvrSitelj se obvezuje navedene Usluge odrzavanja i podréke Narucitelju pruzati u skladu s

rokovima, koli¢inama i cijenama iz nastavka.

5. Obveze Narucitelja

Narucitelj se obvezuje Izvrsitelju omoguditi uvjete potrebne za pruzanje Usluga odrzavanja i
podrske, a koji su navedeni u Prilogu 1. Naruditelj je duzan Usluge odrzavanja i podr§ke
narucivati u skladu s uvjetima korespondencije navedenima u Prilogu 1. Narucitelj se obvezuje

pravovremeno podmirivati svoje financijske obveze prema lzvrsitelju.

6. Kategorije pogresaka i vrijeme reakcije

Odzivno vrijeme definira se odgovorom na prijavu kvara/pogreske putem telefona, udaljenog

pristupa djelatnika lzvrsitelja na Sustav ili e-maila.
Vremena odziva i ispravljanja pogre$aka ovise o kategoriji pogreske.
Definicija kategorija pogre$aka je sljedeca:

1. Kategorija — kritiéna
o Produkcijski Sustav nije operativan
o Sustav nije moguénosti komunicirati s drugim sustavima, ne postoje alternativni
nacini povezivanja
o Krajnji korisnici nisu u moguénosti koristiti sve funkcije ili module sustava, sto
izaziva prekide poslovnih procesa, ne postoji alternativno rieSenje
2. Kategorija — degradirana funkcionalnost
o Povremeni prekidi u radu Sustava, bez moguénosti otklanjanja pogreske
koristenjem alternativnog rjeSenja
3. Kategorija — umjerena
o Pogreska prve ili druge kategorije za koju postoji alternativno riesenje
o Pogreska koja negativno utje€e na produktivnost krajnjih korisnika

4. Kategorija — sporedna
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o lzgled ekrana, promjena teksta, ispravke u dokumentaciji i sli€no

Slijedi definicija vremena reakcije za navedena kategorije pogresaka:

Kategorija Odzivno vrijeme - u

pogreske uredovno vrijeme Vrijeme za ispravljanje pogreske

Potpuni prekid u radu sustava ili bitno naruSena osnovna
1 4 sata funkcionalnost sustava koja ima kriti¢an utjecaj na
poslovanje Naruditelja

Funkcionalnost sustava je djelomiéno ugrozena, sustav
2 1 dan radi sa smanjenim performansama $to ne utjece kriticno
na poslovanje Narucitelja

Svaki propust koji uzrokuje gubitak nekritiénih

3 1 dan funkcionalnosti ili utjeCe na rad sustava

Gubitak neke od manje znac¢ajnih funkcionalnosti
4 2 dana sustava koji ne ugrozava upotrebljivost sustava, no
ometa nesmetan rad korisnika

Ukoliko se utvrdi da su u zastoju elementi sustava za koje je odgovoran Naruditelj ili tre¢a
strana, lzvréitelj e o tome obavijestiti odgovornu osobu Naruéitelja, te ukratko prenijeti

zapaZanja nastala provjerom i eventualno predloZiti nagin rije§avanja problema.

Nakon uspje$nog rjeSavanja problema lzvrsitelj ¢e provjeriti ispravnost rada Sustava. U
izvje$taju Ge biti opisani detalji vezani za prijavljenu pogresku, trenutni status, poduzete mjere,
te nadin rjeSavanja nastalog problema. |zvrSitelj djelatnik Salje email obavijesti o bitnim

promjenama u statusu zahtjeva/prijave.

7. Cijena i obradun

7.1 Definicija cijene i nacin obracuna

Cijene odrzavanja i podr§ke Sustava temelji se na mjeseénom pausalu u sljedecim iznosima:

- preventivno odrzavanje u iznosu 4 éovjek/sata, koje se mozZe u potpunosti iskoristiti za usluge

specificirane u to€ci 1.1.1

- korektivno odrzavanje u iznosu 10 ¢ovjek/sati, koje se moze u potpunosti iskoristiti za usluge

specificirane u to¢ci 1.1.2

Cijene odrzavanja i podr§ke Sustava temeljen na godiSnjem iznosu:
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- adaptivno odrZzavanje u iznosu 12 ovjek/dana, koje se moze u potpunosti iskoristiti za usluge
specificirane u tocci 1.2. biti ¢e obraéunato na temelju prihvac¢enih procjena na temelju zahtjeva

i stvarnih potreba.

Najmanje obra¢unska jedinica je jedna Cetvrtina sata a najveca jedan covjek/dan, gdje se

pritom racuna da jedan ¢ovjek/dan ima 8 efektivnih radnih sati.
Usluge odrzavanja i podr8ke sustava se obra¢unavaju na mjeseénom nivou.

Na mjeseCnom nivou je definiran pausalni iznos kroz broj ¢ovjek/dana kojeg Narugitelj plaéa
neovisno o specifikaciji usluga odrzavanja i podr§ke Sustava od strane lzvrsitelja. Ukoliko je
mjesecni broj stvarno utroSenih i potvrdenih ¢ovjek/dana od strane Naruditelja manji od
ugovorenih pausalnih ¢ovjek/dana, Narugitelj gubi pravo na ,prijenos” razlike broja ¢ovjek/dana

u slijedeci mjesec i duzan je platiti mjesecni pausal bez umanjenja.

Nakon svakog mjeseca vrsi se uskladenje sa stvarnim, specificiranim i potvrdenim od strane
Narucitelja brojem Eovjek/dana usluga odrZzavanja i podr§ke Sustava, na osnovu ega lzvrsitelj
ima pravo ispostaviti raun u slu€aju da je specificirani broj covjek/dana vecéi od zbroja

covjek/dana kojeg Narucitelj placa na ime mjeseénog pausala.



Prilog 1.

Popis Usluga odrzavanja i podrske
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lzvr$itelj e Naruditelju pruzati slijede¢e Usluge odrzavanja i podrske:

Opis

Pruzanje podrske

Preventivno i Korektivno odrzavanje

Redovno odrzavanje sustava, poglavlje 1.1.

Mjerna jedinica

Mjesecni pausal

Adaptivno odrzavanje

Sukladno zahtjevima Narugitelja, poglavije 1.2

Mjerna jedinica

specijalist/dan

Radno vrijeme za odrzavanje

Radnim danom, ponedjeljak-petak

od 08:00 do 17:00 sati.

Vrijeme odziva za odrzavanje

Sukladno SLA tabeli iz poglavlja 6.

Nacin narucivanja

Prijavljuju kvar preko Sustava za podrsku

Nadin dostave

E-mailom uz potvrdu primitka od strane

lzvrSitelja

Nacin pruzanja

Internetska konekcija sa sustavom Narucitelja ili

osobni dolazak na lokaciju Naruditelja

Preduvjeti od strane Narucitelja

Omogucavanje VPN-a i pristupa produkcijskoj i
testnoj okolini su pozeljni, a u cilju Sto

kvalitetnije usluge.
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