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Technicka ¢ast ZD pro poskytovani sluzeb podpory ICZ e-spis
LITE®

l.
Zadavatel verejné zakazky
Stredocesky kraj, Zborovska 11, 150 21 Praha 5

Forma verejné zakazky
Veriejna zakazka je vypsana v rezimu Vefejné zakazky malého rozsahu

1.
Predmét verejné zakazky
Zadavatel pozaduje od Poskytovatele zajisténi sluzeb podpory ICZ e-spis LITE® (multilicence
systému ICZ a.s.) v¢. rozSifujicich moduld, které byly objednany na zakladé individualnich objednavek
(smluv) pfi plnéni smlouvy €. S-1766/OIF/2014 jakozto dila realizovaného vroce 2015 v ramci
Integrovaného opera¢niho programu, Vyzvy 08 se spolufinancovanim z prostiedkid Evropské unie.
Poskytovatel bere na védomi, Ze plnéni sluzeb na zakladé tohoto VR bude zahdjeno od 1. 11. 2020.
Zadavatel pozaduje zaji$t€éni maintenance, tj. aktualnost verzi ICZ e-spis LITE® vcetné aktudlnich
uzivatelskych piirucek ve smyslu platné legislativy, zejména s ohledem na nasledujici piedpisy:

v’ zékon ¢&. 499/2004 Sb., o archivnictvi a spisové sluzbé a o zméné nékterych zakoni, ve znéni
pozdgjsich predpist,
vyhlaska ¢. 259/2012 Sb., o podrobnostech vykonu spisové sluzby,
narodni standard pro elektronické systémy spisové sluzby, VMV ¢ast 57/2017 (¢ast 1),
zakon ¢. 300/2008 Sb., o elektronickych ukonech a autorizované konverzi dokumentli ve znéni
pozdgjsich predpist,
v' vyhlagka ¢. 193/2009 Sb., o stanoveni podrobnosti provadéni autorizované konverze dokumentt,
v vyhlaska ¢. 194/2009 Sb., o stanoveni podrobnosti uzivani a provozovani informacniho systému

datovych schranek, ve znéni pozdéjsich predpisd,
v’ zékon ¢. 111/2009 Sb., o zakladnich registrech, ve znéni pozdé&jsich ptedpisi,
v zékon ¢. 365/2000 Sb., o informacnich systémech vefejné spravy a o zméné nékterych dalsich
zakond, ve znéni pozdéjsich predpist.

AN

Zadavatel dale pozaduje v ramci zajisténi zakladni technické podpory a udrzby poskytnuti sluzeb
minimalné v nasledujicim rozsahu:

zajisténi profylaxe (preventivni monitoring a udrzba systému),

vzdalena podpora a konzultace pti feSeni otazek spojenych s uzivanim ICZ e-spis LITE®,
dodavka a implementace update/upgrade,

pribéznéd aktualizace provozni a technické dokumentace (uzivatelské a systémové piirucky,
pravidla a podminky zalohovéani, dokumentace pravidel a podminek pro provoz a ostatni
dokumentace souvisejici s provozem ICZ e-spis LITE®)

se zajisténim feseni vSech incidentll prostfednictvim HelpDesk a sluzby HotLine Poskytovatele pfi
dodrzeni definovanych SLA a to po dobu 48 mésic.

V ramci piedlozené cenové nabidky Zadavatel dale pozaduje i nabidku na realizaci §koleni v rozsahu
100 osob/rok a nabidku hodinové sazby na konzultaéni ¢innosti. Jde o $koleni pro zac¢ate¢niky, pokrocilé
a ukladani do spisovny.
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Blizsi specifikace rozsahu verejné zakazky

a) Pro komunikaci a hlaseni incidenti bude Poskytovatelem provozovan HelpDesk, kam bude
Zadavatel incidenty zaddvat. Na tento HelpDesk budou mit povéifené osoby Zadavatele zajistén
pfistup. Zadavatel bude moci pro hlaSeni kritickych ¢i zévaznych incidentii vyuzit téz sluzbu
telefonické podpory — HotLine - ktera bude k dispozici v béznou pracovni dobu a nasledné zadat
pozadavek na HelpDesk.

b) Pro =zajisténi SLA prostfednictvim HelpDesku Poskytovatele poZzaduje Zadavatel nastaveni
minimalné téchto nésledujicich parametra.

Id | Kategorie Dostupnost sluzby | Zahajeni ieSeni Dosazeni vysledku (fix
poZadavku (servisni doba) (response time) time)

1 | Havarie 8x5 1 hodina do 4 hodin

2 | Porucha 8x5 1 hodiny do 24 hodin

3 | Chyba 8x5 1 hodiny do 2 dnt

4 | Zadanka 8x5 24 hodin bez SLA

5 | Nedostatek 8x5 24 hodin do 4 dnt

6 | Konzultace 8x5 2 pracovni dny bez SLA

€) Zadavatel pozaduje dodrzeni nasledujicich kritérii a postupi a zaroven deklaruje feSeni
nestandardnich situaci nasledujicim popisem.
v Poskytovani sluzeb SLA je pozadovan Vv pracovni dny v rozmezi od 8,00 do 17,00 hodin (bézna

v

v

pracovni doba).

Za Cas nahlaSeni incidentu se povazuje v bézné pracovni dobé €as doruceni hlaSeni incidentu na
HelpDesk Poskytovatele.

Za ¢as nahlaSeni incidentu mimo béznou pracovni dobu se povazuje Cas zahajeni nejblizsiho
pracovniho dne.

Lhuty zacinaji bézet nahlaSenim incidentu a konci predanim feSeni Zadavateli. Do lhit pro
odstranéni incidentu se zapoditava pouze Cas v bézné pracovni dobé (kromé kategorie
pozadavku Havarie).

Uvedenym lhiitdm pro odstranéni incidentll nepodléha realizace dotazli, zménovych pozadavkil
a legislativnich updatii. Distribuce a instalace legislativnich update v§ak musi byt provedena
pred terminem G¢innosti zmén pravnich piedpist

Zjisti-li Poskytovatel v prabéhu feSeni incidentu, ze incident ma pfimou souvislost
s neodbornym ¢i neopravnénym jednanim osob Zadavatele, ptipadné byl incident vyvolan
produkty ¢i sluzbami tfetich stran anebo byl vyvolan rozhranim, je Poskytovatel povinen
bezodkladné informovat o tomto stavu Zadavatele. Po dohodé se Zadavatelem zahaji
Poskytovatel opétovné praci na feseni incidentu.

Poskytovatel je opravnén pozadat Zadavatele o dodateéné udaje incidentu a o nezbytnou
soucinnost na feseni incidentu, bez které nelze zahjit ¢i pokracovat v feSeni incidentu. Tim se
zastavuje zapocitavani Casu, V ptipad¢, kdy se ceka na soucinnost ze strany Zadavatele, coz je
rozhodujici pro urceni Cistého ¢asu feSeni incidentu pfi hodnoceni trovné poskytovanych
sluzeb.

Zadavatel je opravnén dofeSeni incidentu kdykoliv zastavit ¢i pozastavit, pfiCemZ narok
Poskytovatele na thradu jiz vynaloZenych prostiedkd zistava nedotcen. Incident je v tomto
pripadé povazovan za vyfeseny.

Soucasti nahlaSeni incidentu musi byt:

- navrhovana kategorizace a zavaznost,

- popis incidentu, ktery umozni chovani reprodukovat a analyzovat,
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- jiné relevantni upfesiyjici informace, véetné pripadnych textovych ¢i obrazovych priloh,
- jméno kontaktni osoby Zadavatele, jeji telefonni Cislo, pfipadn¢ e-mailova adresa.

v" Pokud nastane soubéh incidentu s prioritou Havarie, resp. Porucha s pozadavky s prioritou
Chyba, ma feSeni incidentu s prioritou Havarie, resp. Porucha piednost pied ostatnimi
pozadavky. Doba feSeni pozadavkl s prioritou Chyba je automaticky prodlouzena o dobu feseni
incidentu s prioritou Havarie, resp. Porucha.

v" Pokud Poskytovatel nemlze nepfetrzité pracovat na odstranéni problému z divodu, Ze pro
uspésné provedeni opravy je potieba soucinnost tieti strany a tato tieti strana potfebnou
soucinnost neposkytla, neni tato doba zapocitana do doby zprovoznéni systému a odstranéni
zavady. Toto se tyka pouze piipadt, kdy soucinnost tfeti strany zajistuje Zadavatel.

d) Zatazeni pozadavku do kategorii je stanoveno na zakladé nasledujicich kritérii.

Havarie Stav Systému nebo jeho ¢asti, kdy vSechny nebo néktery z vyjmenovanych modult sluzby je
nefunkéni v celé lokalité nebo vice lokalitach, coz brani zpracovavat bézné ¢i denni operace,
pfi¢emz nahradni feseni neni k dispozici. Stav omezuje kritickou ¢ast procesti Zadavatele,
popft. ¢innost vSech uzivatelt v lokalité, pfipadné s dopadem na externi klienty. Neexistuje
nahradni feseni.

Incident miize byt vyfesen ndhradnim fesenim, které neodpovida dokumentaci systému nebo
dilgi &asti. Caste¢né obnoveni produktivity uZivatelti si zada zapojeni pracovnikii
Poskytovatele.

Porucha Funkce a sluzby Systému jsou vyznamnym zpusobem omezeny. Tento stav ma kriticky
dopad na vyuzivani Systému uzivateli a nelze jej odstranit ur¢enym technickym
pracovnikem Zadavatele.

Chyba Jsou postizeny malé skupiny uzivateli, VIP uzivatelé potiebuji pomoc.

Z pohledu Systému se jedna o stav, kdy Systém nebo jeho ¢asti funguji v omezeném
provozu nebo existuje nahradni feseni. Incidenty lze piekonat docasnym nahradnim
zpusobem.

Stav ICZ e-spis LITE® nebo jeho ¢asti, kdy nejsou ohrozeny hlavni funkce sluzby, v tomto
stavu 1ze sluzbu provozovat béhem celého mési¢niho cyklu — existuje nahradni feseni.

ZAadanka Zadost 0 zmény &i Gpravy.

Nedostatek Funkce a sluzby Systému nejsou vyznamnym zptisobem omezeny. Pozadovaného vysledku
nebo akce lze dosahnout jinym postupem.

Konzultace Dotazy uzivatele k funkénosti systému.
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