[bookmark: _Hlk51591538]Technická specifikace

Předmětem plnění veřejné zakázky je provádění služeb spojených s podporou a rozvojem elektronického systému spisové služby e-spis dle požadavků a potřeb zadavatele.
Jedná se o služby spojené s požadavky na konzultace, nastavení či zákaznické úpravy systému. 
Předpokládaný rozsah služeb je 2 200 000,- Kč bez DPH a doba plnění 4 roky.
Požadovaná úroveň podpory ESSS ICZ e-spis®
VŠB-TUO požaduje po poskytovateli podpory ESSS ICZ e-spis® podporu provozní, která v sobě zahrnuje tyto části:
a) Údržba Díla (dále jen „Maintenance“) 
b) Servisní a technická podpora (dále jen „Podpora“) 
Součástí požadované podpory je i závazek poskytnout jednorázové služby hrazené nad rámec provozní podpory (jedná se o změnové požadavky VŠB-TUO na ESSS ICZ e-spis ®).

Podpora se týká všech již zakoupených modulů:
Modul Spisová služba
Modul správa spisovny 
Modul Konverze do výstupního formátu
Modul eIDAS ICZ e-spis® se službou Remote Seal společnosti I.CA a.s.
Modul Elektronická podatelna (e-mail)
Modul Elektronická podatelna (ISDS)
Modul Automat DZ
Modul Registratury
Modul Statistiky
Modul Automatických procesů
Modul Hromadné odesílání
Modul digitální známky
Modul eDeska (elektronická úřední deska) doručování veřejnou vyhláškou
Modul vizualizovaný podpis
Integrace MS Office
CzechPoint @ office
OrgAdmin
SetupAdminSpS 
na všech nainstalovaných prostředích (produkční, testovací a školící prostředí).

Údržba Díla (dále jen „Maintenance")
V rámci služby Maintenance se Poskytovatel podpory zavazuje Objednateli zpřístupnit a implementovat nejnovější verze Informačního systému, jejich aktualizaci, vylepšení a opravy (meziverze, hot-fix) včetně aktualizované dokumentace a popisu změn.
Poskytovatel se zavazuje dodat novou verzi, meziverzi či hot-fix systému vždy:
· v souvislosti se změnou právních předpisů 
· s ohledem na vývoje technologie a bezpečnostních standardů
· při zjištění závažných chyb v Informačním systému

Týká se to především změn s dopadem na vedení spisové služby v těchto právních předpisech:  
1. Zákon č. 499/2004 Sb., o archivnictví a spisové službě a o změně některých zákonů, ve znění pozdějších předpisů,  
2. Vyhláška č. 259/2012 Sb., o podrobnostech výkonu spisové služby,
3. Národní standard pro elektronické systémy spisové služby, VMV část 57/2017 (část II).  
4.  Zákon č.  300/2008 Sb., o elektronických úkonech a autorizované konverzi dokumentů, ve znění pozdějších předpisů,  
5.  Vyhláška č.  193/2009 Sb., o stanovení podrobností provádění autorizované konverze dokumentů,  
6. Vyhláška č. 194/2009 Sb., o stanovení podrobností užívání a provozování informačního systému datových schránek, ve znění pozdějších předpisů,  
7. Zákon č. 111/2009 Sb., o základních registrech, ve znění pozdějších předpisů,  
8. Zákon č. 365/2000 Sb., o informačních systémech veřejné správy a o změně některých dalších zákonů, ve znění pozdějších předpisů.  
9. Zákon č. 297/2016 Sb., o službách vytvářejících důvěru.  

Servisní a technická podpora (dále jen ,,Podpora")
Předmětem Podpory jsou následující služby: 
a) Zabezpečení služby Help Desk pracovníky Zhotovitele: 
· dostupnost telefonického a e-mailového kontaktního místa v českém jazyce v Běžnou pracovní dobu („Hot-line") pro hlášení Požadavků, 
· provoz elektronického systému pro zadávání a sledování řešení Požadavků – portálu zákaznické podpory, 
· připravenost zdrojů pro řešení Požadavků v rámci poskytování Podpory, 
· příjem Požadavků v Běžnou pracovní dobu, 
· analýza, kategorizace a zpětné potvrzení Požadavku. 
b) Realizace řešení změnových požadavků
c) Incident management 
d) Činnosti reportingu – předkládání pravidelných hlášení o čerpání služeb podpory 1x měsíčně 
1) Podpora je poskytována v Běžnou pracovní dobu, tj. v Pracovních dnech, mimo sobot a nedělí a státem uznaných svátků, od 8:00 do 17:00. Bude-li Požadavek hlášený např. v pátek v 16:00, znamená to, že pro 4 hod. lhůtu pro zahájení prací musí Zhotovitel začít pracovat na odstranění Požadavku do 11:00 prvního pracovního dne v následujícím týdnu. 
2) Požadavky se dělí na tři kategorie: 
a) Žádost o službu (např. dotaz, jak se dá nastavit určitý parametr), který se bude řešit odpovědí elektronickou poštou nebo telefonicky, a to zásadně bezodkladně, nejdéle však do 1 hodiny Běžné pracovní doby. V případě, že Požadavek vyžaduje větší rozsah analytických prací než 1 hodiny Běžné pracovní doby, Zhotovitel ve stejné lhůtě sdělí objednateli lhůtu, ve které dotaz zodpoví, případně jej informuje o změně charakteru Požadavku (např. na Incident, Změnový požadavek). 
b) Změnový požadavek, který znamená požadavek na novou funkcionalitu Informačního systému či změnu stávající funkcionality, nebo konfigurace, které nemají charakter chyby. Změnové požadavky budou vždy nejprve Poskytovatelem analyzovány z hlediska dopadu na Informační systém a možností řešení a bude navržen konkrétní způsob řešení daného Změnového požadavku, případně, pokud bude možné požadavek řešit variantně, budou navrženy varianty. V návrhu řešení, případně variantním návrhu řešení změnového požadavku, Poskytovatel uvede rozsah (pracnost) a kalkulaci ceny. 
c) Incident, který je řešen dle zařazení do jedné z následujících kategorií stanovených dle priorit řešení: 
	Kategorie požadavku
	Popis závady

	HAVÁRIE
	provozní problém znemožňující užívání; tj. způsobuje „zamrznutí" nebo „zhroucení" jádra operačního systému během normálního používání, způsobuje ztrátu nebo porušení dat během běžného užívání Informačního systému, způsobuje, že významná část Informačního systému je nefunkční a neexistuje postup pro náhradní řešení problému, přičemž tomu nemůže být zabráněno užitím běžných postupů v kompetenci správce systému Objednatele.

	PORUCHA 


	funkce a služby systému jsou významným způsobem omezeny. Tento stav má kritický dopad na využívání systému uživateli a nelze jej odstranit určeným technickým pracovníkem objednatele. Jedná se o provozní problém omezující užívání některé úlohy nebo funkce informačního systému; tj. způsobuje významné problémy při používání, avšak je překonatelná dočasným náhradním postupem nebo způsobuje, že část Informačního systému se významně odchyluje od specifikace v dokumentaci/helpu, avšak neomezuje významně jeho funkčnost.

	CHYBA 

	Funkce a služby systému nejsou významným způsobem omezeny. Tento stav má pouze částečný dopad na využívání systému uživateli. Jedná se o provozní problémy, které komplikují postupy při práci s informačním systémem, tj. se projevují v neshodě ovládání či výstupů s chováním popsaným v dokumentaci/helpu, nebo nejsou uvedeny v předcházejících kategoriích.

	NEDOSTATEK
	Funkce a služby Systému nejsou významným způsobem omezeny. Požadovaného výsledku nebo akce lze dosáhnout jiným postupem.

	KONZULTACE
	Dotazy k funkčnosti Systému.

	ŽÁDANKA
	Žádosti o změny a úpravy nastavení. 
Žádosti o instalace verzí, patch a hotfix.

	NEUVEDENO
	Incidenty, které nelze kategorizovat v souladu s výše uvedenou specifikací.


3) Pro 















                           Poskytování podpory platí následující lhůty pro odstranění Incidentu:
	Číslo
	Kategorie požadavku
	Dostupnost služby (servisní doba)
	Reakční doba 
	Doba vyřešení

	1
	HAVÁRIE
	9x5
	2 pracovní hodiny
	8 pracovních hodin

	2
	PORUCHA
	9x5
	4 pracovní hodiny
	24 pracovních hodin

	3
	CHYBA
	9x5
	16 pracovních hodin
	72 pracovních hodin

	4
	NEDOSTATEK
	9x5
	24 pracovních hodin
	80 pracovních hodin

	5
	KONZULTACE
	9x5
	24 pracovních hodin
	80 pracovních hodin

	6
	ŽÁDANKA
	9x5
	24 pracovních hodin
	80 pracovních hodin

	7
	NEUVEDENO
	9x5
	24 pracovních hodin
	80 pracovních hodin



Za dílčí vyřešení závady se považuje i takový zásah, který způsobí změnu stupně závažnosti závady na menší. Takto vzniklá méně závažná závada má dobu vzniku shodnou se vznikem původní závady.
4) Za čas nahlášení Incidentu se považuje v Běžné pracovní době čas doručení hlášení Požadavku na Help Desk Poskytovatele nebo čas nahlášení incidentu na Hot-line telefonní linku. Za čas nahlášení Incidentu mimo Běžnou pracovní dobu se považuje čas zahájení nejbližšího Pracovního dne. Lhůty začínají běžet nahlášením Incidentu a končí předáním řešení Objednateli. Do lhůt pro odstranění Incidentu se započítává pouze čas v Běžné pracovní době. 
5) Uvedeným lhůtám pro odstranění Incidentů nepodléhá realizace Žádostí o službu, Změnových požadavků a legislativních aktualizací. 
5) Zjistí-li Poskytovatel v průběhu řešení Incidentu, že Incident má přímou souvislost s neodborným či neoprávněným jednáním osob Objednatele, případně byl Incident vyvolán produkty či službami třetích stran anebo byl vyvolán rozhraním, je Poskytovatel povinen bezodkladně informovat o tomto stavu Objednatele. Po dohodě s Objednatelem zahájí Poskytovatel opětovně práci na řešení Incidentu. 
7) Poskytovatel je oprávněn požádat Objednatele o dodatečné údaje Incidentu a o nezbytnou součinnost na řešení Incidentu, bez které nelze zahájit či pokračovat v řešení Incidentu. Tím se zastavuje započítávání času, což je rozhodující pro určení čistého času řešení Incidentu při hodnocení úrovně poskytovaných služeb. 
8) Objednatel je oprávněn dořešení Incidentu kdykoliv zastavit či pozastavit, přičemž nárok Poskytovatele na úhradu již vynaložených prostředků zůstává nedotčen. Incident je v tomto případě považován za vyřešený. 
9) Pro hlášení Požadavků bude Poskytovatelem provozován Portál zákaznické podpory, kam bude Objednatel Požadavky zadávat. Na tento portál budou mít pověřené osoby Objednatele zajištěn přístup. Objednatel bude moci pro hlášení kritických či závažných Incidentů využít službu telefonické Hot-line, která bude k dispozici v Běžnou pracovní dobu, a následně zadat na Portál zákaznické podpory. 
10) Přístup do systému Help Desk budou mít pověření pracovníci Objednatele oprávnění požadovat Podporu, jich seznam bude Poskytovateli dodán. Přístupové údaje (účet, heslo) budou těmto pracovníkům sděleny nejpozději do 3 pracovních dnů od dodání seznamu. 
11) Součástí nahlášení Požadavku musí být: 
· navrhovaná kategorizace a závažnost, 
· popis Požadavku, který umožní chování reprodukovat a analyzovat, 
· jiné relevantní upřesňující informace, včetně případných textových či obrazových příloh, 
· jméno kontaktní osoby Objednatele, její telefonní číslo, případně mailová adresa. 

Jednorázové služby hrazené nad rámec provozní podpory
Součástí požadované podpory je i závazek poskytnout jednorázové služby hrazené nad rámec provozní podpory, kdy VŠB-TUO požádá o změnový požadavek na novou funkcionalitu či změnu stávající funkcionality, nebo konfigurace, které nemají charakter chyby. 
Změnové požadavky budou vždy nejprve Poskytovatelem analyzovány z hlediska dopadu na informační systém a možností řešení a bude navržen konkrétní způsob řešení daného změnového požadavku, případně, pokud bude možné požadavek řešit variantně, budou navrženy varianty. V návrhu řešení, případně variantním návrhu řešení změnového požadavku, Poskytovatel uvede rozsah (pracnost) a kalkulaci ceny, která bude vycházet ze stanovené částky „člověkoden“ v Kč bez DPH, která je součástí nabídky Poskytovatele společně s celkovou částkou na provozní podporu ESSS ICZ e-spis®.
