
Příloha č. 1 – Specifikace Servisních služeb   

Obsah Servisních služeb 

Centrální kontaktní bod 
Hlavní přístupový a komunikační bod je Servis Desk Poskytovatele, který zajišťuje komunikaci 
a předává Požadavky na řešitelské týmy, koordinuje Třetí strany. Požadavky mohou zadávat 
Kontaktní osoby Objednatele následujícím způsobem: 

 telefonicky:     
 přes webové rozhraní:  - ze strany Poskytovatele bude 

Kontaktním osobám Objednatele odeslána elektronicky individuální pozvánka pro přístup a 
registraci do Service Deskového portálu Poskytovatele 

Obsahem Služby je: 
 příjem Požadavků, 
 předání na řešitelské týmy (pracovníky Poskytovatele) a Třetí strany (např. výrobce), 
 sledování životního cyklu Požadavků, 
 standardní Report, 
 administrativní uzavírání Požadavků po Objednatelem akceptovaném vyřešení, 

Za vyřešený se považuje každý Požadavek, jehož vyřešení bylo akceptováno Kontaktní osobou 
Objednatele. Požadavek se považuje za vyřešený i bez toho, že by Kontaktní osoba akceptovala 
vyřešení Požadavku tehdy, pokud nevznese k jeho vyřešení připomínky ve lhůtě pěti pracovních dnů 
po písemné výzvě k Akceptaci vyřešení předmětného Požadavku. 

Řešení Incidentů 
Servisní služba je poskytována Pracovníky Poskytovatele v okamžiku, kdy dojde k Incidentu. 

Obsahem této Servisní služby je reakce Poskytovatele na Incidenty dle jejich priority a zahájení řešení 
v rámci Servisního kalendáře. Práce prováděné po dohodě mimo Servisní kalendář nespadají pod SLA. 
. V případě, že není Objednatelem uvedena konkrétní úroveň SLA, platí, že SLA pro daný Incident je v 
kategorii C. 
Požadavek na provedení této Servisní služby zadávají Kontaktní osoby Objednatele zadáním 
Servisního požadavku na Servis Desk Poskytovatele. 
Zahájení řešení je primárně poskytováno Vzdáleným připojením pracovníka Poskytovatele. Pokud to 
technická povaha řešení Požadavku neumožňuje, je po domluvě s Kontaktní osobou Objednatele 
realizován on-site výjezd ve sjednaném a oboustranně odsouhlaseném termínu. On-site výjezd 
Poskytovatele je zpoplatněn nad rámec paušální platby dle ceníku v Příloze č. 4, bodu 4.3 této 
Smlouvy. 
 Klasifikace Incidentu 
 



 

 

Klasifikace Definice SLA Zahájení 
 řešení 

Incident 
kategorie A 

Události, které znemožňují přístup ke Službám a datům 
poskytovaných Prvky IT, nebo jejich využívání, vážně ovlivňují 
plnění termínů nebo ziskovost, případně mají vliv na většinu 
uživatelů a Služeb. 
Incident kategorie A musí být primárně oznámen 
telefonicky na Servis Desk Poskytovatele. 

Nejpozději do  
4 hodin (4BH) 

Incident 
kategorie B 

Události, které významným způsobem degradují, nebo silně 
omezují funkcionalitu nebo Službu Prvku IT, ale existuje 
náhradní řešení (činnost pokračuje v omezeném provozu). 

Nejpozději do  
následujícího 

pracovního dne 
(NBD) 

Incident 
kategorie C 

Všechny ostatní Incidenty, neomezující řádné používání 
Informačního systému, které tvoří Prvky IT. 

Nejpozději do 
třetího pracovního 

dne (3BD) 

Klasifikace Definice SLA Zahájení 
řešení 

Závažný 
Incident 

Události, které znemožňují přístup ke Službám a datům 
poskytovaných Prvky IT, nebo jejich využívání, vážně ovlivňují 
plnění termínů nebo ziskovost, případně mají vliv na většinu 
uživatelů a Služeb 

Nejpozději do  
následujícího 

pracovního dne 
(NBD) 

Ostatní 
Incidenty 

Všechny ostatní Incidenty, neomezující řádné používání 
Informačního systému, které tvoří Prvky IT. 

Nejpozději do 
třetího pracovního 

dne (3BD) 

Klasifikace Definice SLA Zahájení 
 řešení 

Incident Žádost o provedení servisního zásahu za účelem vyřešení 
Incidentu. 

Best Effort 
(BE) 



Podpora při řešení Změn  
Servisní služba je poskytována pracovníky Poskytovatele v případech, kdy je plánována Změna 
v Informačním systému. Postupuje se dle Pravidel změnového řízení, které zahrnuje všechny 
potřebné kroky. Servisní službu lze vyžádat prostřednictvím zadání Změnového požadavku na Servis 
Desk Poskytovatele. 
 Klasifikace Změny (Změnového požadavku) 

 

Základní Pravidla změnového řízení (Projektově řízená Změna): 

Principy změnového řízení se aplikují v případě, kdy je plánována konkrétní Změna, která může 
ovlivnit dostupnost provozního prostředí IT infrastruktury Objednatele. 

1. Inicializace změnového řízení může být jak ze strany Objednatele, tak Poskytovatele. 
Objednatel zadáním Změnového požadavku do Servis Desku Poskytovatele, Poskytovatel 
odesláním návrhu na Změnu na odpovědné osoby Objednatele. Součástí Změnového 
požadavku musí být její specifikace, zdůvodnění a doplnění případných dalších relevantních 
informací. 

2. Ověření relevance a stanovení priority Změnového požadavku - potvrzení relevantnosti 
Požadavku, zhodnocení úplnosti zadaných informací, doplnění informací ve spolupráci se 
žadatelem Změny. Odmítnutí Změny z důvodu neschválení, neúplnosti poskytnutých 
informací nebo Změn mimo smluvního plnění.  

3. Posouzení Změnového požadavku – Poskytovatel posoudí Požadavek na Změnu z hlediska 
závislostí Požadavků, proveditelnosti, rizik a dopadů na funkci a úroveň poskytovaných Služeb 
a jednotlivých komponent. Poskytovatel vydá doporučení, které Změny realizovat a které 
nikoliv, včetně doporučení související s realizací Požadavků. Poskytovatel upozorní 
Objednatele na rizika související s implementací konkrétní Změny. 

4. Přijetí/odmítnutí/odložení požadavku na Změnu – na základě posouzení Požadavku na 
Změnu rozhodne Objednatel o tom, které Požadavky jsou přijaty, odmítnuty nebo odloženy. 

5. Zpracování analýzy Požadavků na Změnu a postup realizace Změny – Poskytovatel zpracuje 
analýzu Požadavků spojených s realizací konkrétní Změny, stanoví časovou náročnost (v 
člověkohodinách, nebo člověkodnech) a navrhne harmonogram realizace Změny včetně 
odpovědností. 

6. Schválení realizace Změny – Odpovědná osoba Objednatele schválí realizaci Změny, nebo 
vrátí k dopracování analýzu Požadavků na Změnu a postup realizace Změny. 

7. Realizace Změny – vlastní realizace Změny dle akceptovaných podkladů. 
8. Akceptace realizace – Objednatel akceptuje realizovanou Změnu z pohledu splnění 

Požadavků, které byly na Změnu kladeny.  
9. Zhodnocení Změny – vyhodnocení úspěšnosti povedené Změny. Vyhodnocení je promítnuto 

do doporučení na zlepšení procesu řízení Změn. 

Poskytování konzultací 
Servisní služba je poskytována Pracovníky Poskytovatele. Konzultací se rozumí telefonická či emailová 
rada k Prvkům IT, která nepřesáhne 30 minut. 

Klasifikace Definice SLA Zahájení 
řešení 

Změnový 
požadavek 

Součinnost Pracovníků Poskytovatele při plánování, 
implementaci, kontrole anebo provozování IT služeb v rámci 
Informačního systému Objednatele. 

Dle dohodnutého 
termínu v rámci 

Pravidel Změnového 
řízení. 



Požadavek na provedení Servisní služby zadávají Kontaktní osoby Objednatele zadáním Konzultačního 
požadavku na Servis Desk Poskytovatele. 
 Klasifikace konzultace (Konzultačního požadavku) 

 

Vymezení Servisních služeb  
Obsahem Servisních služeb není: 

 zabezpečení dat na datových nosičích Objednatele, které jsou umístěné v lokalitě Objednatele, 
nebo u Třetích stran, 

 podpora aplikací Třetích stran, nedodaných Poskytovatelem, pokud se smluvní strany výslovně 
nedohodly v konkrétním případě jinak, 

 řešení stavů vzniklých v důsledku bezpečnostních Incidentů není součástí Servisní služby 
Provozní správy Prvků IT, pokud neprobíhají u Objednatele pravidelné bezpečností audity 
Poskytovatele (minimálně 1x ročně) a vzniklé výstupy aplikovány a důsledně dodržovány v 
prostředí Objednatele, 

Nefunkční a dlouhodobě neřešené testy Monitoringu, čekající na součinnost Objednatele, budou do 
tří (3) Pracovních dnů od upozornění automaticky vymazány. 
Na Prvky IT v režimu Provozní správy Poskytovatele, ke kterým mají koncoví uživatelé Objednatele, 
nebo Třetí strany administrátorská oprávnění, může být Poskytovatelem účtována pracnost při řešení 
Incidentu nad rámec paušální platby dle jednotkových sazeb uvedených v Příloze č. 4. 
V rámci řešení Požadavků postupuje Poskytovatel v souladu s licenčními ujednáními výrobců 
hardware i software a podle záručních podmínek zakoupené podpory výrobce (např. maintenance, 
carepack, support atd.). 
Na hardware a software, který již není podporován výrobcem, negarantuje Poskytovatel dostupnost 
podpory, dílů, dostupnost aktualizací firmware a nelze zaručit kompatibilitu s jinými prvky 
Informačního systému Objednatele. 
Servisní služby nezahrnují náhradní díly, pokud není výslovně uvedeno jinak. Dodávka náhradních dílů 
probíhá na základě samostatných objednávek či na základě záručních oprav dle platných záručních 
podmínek výrobců, nebo Třetích stran.  
Podpora hardware je pouze do úrovně záruk zakoupených Objednatelem pro daný Prvek IT. U Prvků 
IT, kde není Poskytovatel zároveň autorizovaným servisním partnerem výrobce, je poskytována 
pouze součinnost k řešení Vady hardware. 
V rámci řešení některých Požadavků může být zahájení řešení prodlouženo o dobu reakce a 
součinnost Třetí strany (např. výměna prvku v návaznosti na předplacené služby HW podpory daného 
výrobce, analýza logu, servisní podporu výrobce, vydání neveřejného opravného balíčku apod.). 

Seznam Prvků IT 
Seznam podporovaných Prvků IT v rámci této Smlouvy, na které jsou poskytovány Servisní služby, na 
základě požadavků Objednatele. 
 

Klasifikace Definice SLA Zahájení 
řešení 

Konzultační 
požadavek 

Poradenské služby poskytované Pracovníky Poskytovatele 
k funkcionalitám, nebo Službám Prvků IT, které tvoří 
Informační systém Objednatele. 

Dohodou obou 
smluvních stran 



Kategorie Prvku IT Popis Prvek IT Množství 
Výrobní číslo 
(HW) / Síťový 

název (SW) 

HW/SW 
Maintenance 

Provozní 
režim  

Prvku IT 

Ha
rd

w
ar

e 

Záložní zdroje  ks   

Pravidelná 
kontrola 

Aktivní prvky LAN/SAN 
(vzdáleně spravovatelné) HP 2 ks  ANO 

Ostatní aktivní prvky 
LAN/SAN a Access Pointy  ks  ANO 

Firewall  Fortinet 2 ks  ANO 

Server  Dell 740xd 2 ks  ANO 

NAS   ks   

HW diskové pole  ks   

Koncové stanice + 
Notebooky s OS MS Win  ks   

Reaktivní 
podpora 

Lokální periferie (tiskárny)  ks   

So
ftw

ar
e 

Serverová virtualizace  VMware 2 instance  ANO 

Pravidelná 
kontrola 

Virtualizace aplikací / 
desktopů  MS RDS 2 instance  NE 

Virtualizace diskového pole 
(VMware vSAN) VMware vSAN 2 instance  ANO 

OS Windows server Windows Server 20 instance  NE 

Zálohovací SW Veeam 1 instance   

Databázový SW SQL 1 instance  NE 

Anti-X  instance   

Poštovní systém Kerio 1 instance  NE 

Aplikační SW  instance   Integrační 
podpora 

 
Provozní režimy: 

 Provozní správa – Servisní služba pokrývá pravidelnou kontrolu a údržbu Prvku (ů) IT. 
 Pravidelná kontrola – základní úroveň servisní podpory Prvku (ů) IT prostřednictvím 

Monitoringu, (a) nebo Vzdáleného připojení pracovníkem Poskytovatele. 
 Integrační podpora - poskytnutí součinnosti (předání informací Třetí straně a koordinace 

řešení) s dodavateli aplikací Třetích stran. 
 Reaktivní podpora - podpora při řešení Incidentů. 

 
Na ostatní Prvky IT zde neuvedené, poskytne Poskytovatel součinnost pro řešení po předchozí 
dohodě s Objednatelem a bez garantované doby zahájení řešení. 

          
  
  



 


