
 

Příloha č. 1 Smlouvy o dílo 

 

Specifikace požadavků 

Service Level Agreement HW 

 

1.1 Účel  

Účelem této dohody je vymezit Služby podpory, které jsou poskytovány na základě Smlouvy o dílo 

a definovat jejich požadovanou úroveň.    

1.2 Slovník pojmů  

Systém Souhrnné označení všech položek HW včetně dodaného SW vybavení 

dodaných na základě Smlouvy.  

Akceptační řízení Postup sjednaný smluvními stranami a popsaný ve Smlouvě, jehož 

účelem je ověřit, že Plnění ve smyslu Smlouvy bylo řádně dokončeno. 

V rámci řešení Požadavků Objednatele při akceptačním řízení 

Poskytovatel prokazuje, že je realizace Požadavku dokončena a splňuje 

akceptační kritéria. Akceptační řízení je ukončeno a dokumentováno 

podpisem „Akceptačního protokolu“, popřípadě výkazu činností. 

Dostupnost Parametr, který vyjadřuje provozní spolehlivost procentem celkového 

provozního času, ve kterém není užívání Systému omezováno výskytem 

Vad kategorie A. Závazný způsob výpočtu je uveden dále v textu. 

Helpdesk Webová aplikace provozovaná Poskytovatelem, určená jako jednotné 

místo pro hlášení Vad, Chyb a Incidentů a Vyžádaných konzultací 

a služeb.  

Hotline Telefonická služba, poskytovaná Objednateli Poskytovatelem nepřetržitě 

k rychlému hlášení Vad, Chyb a Incidentů kategorie A a B. 

Chyba Zvláštní typ Vady, která byla způsobena vlivem neodborné manipulace či 

svévolného poškození ze strany Objednatele či osoby pověřené 

Objednatelem a k jejímuž odstranění je třeba součinnosti Poskytovatele. 

Účelně vynaložené náklady Poskytovatele spojené s odstraněním Chyb 

budou Objednateli účtovány sazbou Služeb podpory. Kategorizace 

Chyb, stejně jako sjednané doby pro jejich odstranění, je stejná jako 

u Vad. 
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Incident Nefunkčnost nebo nesprávná funkčnost Systému nebo jeho části, která 

není způsobena Poskytovatelem ani Objednatelem, není Vadou ani 

Chybou ve smyslu této přílohy a vzniká z důvodů na straně třetí osoby či 

v důsledku jiné okolnosti (např. vyšší moc). Účelně vynaložené náklady 

Poskytovatele spojené se součinností při odstranění Incidentů budou 

Objednateli účtovány sazbou Služeb podpory. Kategorizace Incidentů, 

stejně jako sjednané doby pro jejich odstranění, je stejná jako u Vad. 

Koncový uživatel Jakýkoli pracovník Objednatele, užívající v rámci plnění svých 

pracovních povinností Systém nebo jeho část. 

Repair Time Doba vyřešení Vady, Chyby a Incidentu a znamená dobu mezi časem od 

prokazatelného oznámení Vady, Chyby a Incidentu ze strany 

Objednatele Poskytovateli, a časem prokazatelného vyřešení Vady, 

Chyby a Incidentu Poskytovatelem. 

Response Time Doba reakce na Vadu, Chybu nebo Incident znamená dobu mezi časem 

prokazatelného nahlášení Vady, Chyby nebo Incidentu ze strany 

Objednatele Poskytovateli, a časem prokazatelné reakce Poskytovatele 

na jejich oznámení. Reakcí Poskytovatele se rozumí kvalifikovaná 

reakce pracovníkem, který je kompetentní oznámenou událost řešit, ne 

administrativní reakce (např. automatizované nebo jiné potvrzení přijetí 

oznámení). 

SLA Service Level Agreement – tato dohoda o rozsah a úrovni Služeb 

podpory.  

Vada Nefunkčnost nebo nesprávná funkčnost Systému nebo jeho části, rozpor 

mezi vlastnostmi Systému (nebo jeho samostatné dílčí části) 

a vlastnostmi popsanými v Technické specifikaci, Cílovém konceptu 

nebo Dokumentaci Systému se zohledněním případných změn 

v Akceptačním protokolu, nebo rozpor s vlastnostmi Systému, 

popsanými v objednané úpravě Systému.  

Vyžádané konzultace 

a služby 

Odborné telefonické, písemné nebo osobní konzultace nebo jiné služby, 

týkající se předmětu smlouvy, které jsou poskytnuty Poskytovatelem na 

vyžádání Objednatele a nejsou součástí jiných poskytovaných Služeb 

podpory. V SLA je definován rozsah Vyžádaných konzultací a služeb, 

které jsou zahrnuty do paušální úhrady Služeb podpory.  

2 Obecná ustanovení 

2.1 Poskytovatel je oprávněn nebo má souhlas od výrobce technického vybavení (hardwaru), 

k poskytování Služeb podpory (servisu) Systému. 

2.2 Poskytovatel bere na vědomí, že vlastníkem dat vložených Objednatelem do Systému je 

Objednatel, že data uložená v Systému jsou pro Objednatele nepostradatelná a ztrátou přístupu 

k nim nebo nemožností jejich zpracování by Objednateli vznikla škoda.  

2.3 Odpovědnými osobami pro potřeby poskytování Služeb podpory jsou: 

a) za Objednatele: Ing. Jan Zítka, Ing. Libor Lenža 
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email: jzitka@astrovm.cz, libor.lenza@astrovm.cz 

tel.: 571 611 928 

b) za Poskytovatele: Support linka 

a. Kontaktní údaje dispečinku Poskytovatele: 

i. Hotline v pracovní době: 800 333 777 (pro volání ze zahraničí +420 720 

720 073) 

ii. Hotline mimo pracovní dobu: 800 333 777 

iii. e-mail: silver_sd@o2.cz  

2.4 Komunikace týkající se běžných technických anebo organizačních konzultací mohou být mezi 

odpovědnými osobami prováděny i telefonicky. Tyto konzultace budou zahrnuty do rozsahu 

poskytování Služeb podpory pouze po písemné dohodě Poskytovatele a Objednatele. Písemná 

dohoda může proběhnout i e-mailem, nebo prostřednictvím systému Helpdesk. 

3 Služby podpory a jejich parametry  

3.1 Služby podpory jsou 

3.1.1 Zajištění správného, stabilního a plného fungování Systému po celou dobu trvání Smlouvy, 

spolehlivosti a bezpečnosti HW. 

3.1.2 Garance průběžné podpory.   

3.1.3 Provozování Helpdesku Poskytovatelem.  

3.1.4 Provozování nepřetržité telefonické služby Hotline k urgentnímu řešení Chyb, Vad a Incidentů 

kategorie A a B.  

3.1.5 Odstraňování Vad Systému Poskytovatelem ve stanovených termínech. 

3.1.6 Podpora a součinnost řešení Chyb ve stanovených termínech.  

3.1.7 Podpora a součinnost řešení Incidentů ve stanovených termínech.  

3.2 Parametry řešení Vad, Chyb a Incidentů  

3.2.1 Kategorie Vad, Chyb a Incidentů jsou definovány takto:  

KATEGORIE 

VADY CHYBY 

INCIDENTU 

POPIS KATEGORIE 

A (kritická) Událost v Systému, která je zásadní pro činnost Objednatele; nelze pokračovat v 

činnosti Systému nebo jeho části a není k dispozici žádné dočasné řešení problému. 

B (závažná) Událost v Systému, kdy je důležitá funkcionalita nebo důležitá část Systému 

nefunkční nebo v podstatných rysech vykazuje nesprávnou funkčnost a toto není 

možné nahradit jinou funkcionalitou nebo částí Systému. 

C (běžná) Událost, která není kritická nebo závažná, ale při níž je některá z funkcionalit nebo 

částí Systému nedostupná nebo pracuje chybně, je však možné ji dočasně nahradit 

jiným doporučeným způsobem nebo přerušit použití funkce nebo dané části Systému 

až do zajištění nápravy bez významného dopadu na činnost Objednatele. 

 

3.2.2 Parametry Response Time a Repair Time jsou definovány takto:  

KATEGORIE VADY CHYBY RESPONSE TIME REPAIR TIME 

mailto:jzitka@astrovm.cz
mailto:libor.lenza@astrovm.cz
mailto:silver_sd@o2.cz
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INCIDENTU   

A (kritická) 2 h 12 h 

B (závažná) 2 h 36 h 

C (běžná) 5 prac. dnů bude dohodnutý ad hoc u 

každé události 

   

3.2.3 Parametr Dostupnost je definován jako poměr součtu času, kdy je Systém v provozu bez 

výskytu Vad kategorie A oproti celkovému očekávanému provoznímu času za vyhodnocované 

období (tedy bez časů profylaktických prohlídek a dohodnutých plánovaných odstávek 

a Objednatelem nahlášených odstávek). Počítá se s provozem 24×7, včetně sobot, nedělí 

a svátků. Vyhodnocuje se měsíčně za uplynulé období trvání SLA. Vyjadřuje se v procentech 

se dvěma desetinnými místy. Dostupnost Systému je požadovaná nejméně na úrovni 99,5 % 

za hodnocené období.  

3.3 Postupy služeb Helpdesku a Hotline a řešení Vad, Chyb a Incidentů 

3.3.1 Oznamovat Vady, Chyby i Incidenty jsou oprávněny určené osoby za Objednatele. Seznam 

těchto osob a případné změny uvede v Helpdesku osoba oprávněná ve věcech technických 

dle Smlouvy.  

3.3.2 Pro hlášení Vad, Chyb a Incidentů kategorie A a B je k dispozici telefonická Hotline dostupná 

nepřetržitě (24×7). Běh lhůt, ve kterých je Poskytovatel povinen reagovat (Response Time) na 

Vady, Chyby, a Incidenty, popřípadě je odstranit (Repair Time), počíná běžet okamžikem 

nahlášení. Po nahlášení na Hotline je Poskytovatel povinen vytvořit nebo doplnit záznam do 

Helpdesku.  

3.3.3 Pro hlášení Vad, Chyb i Incidentů je dostupná Poskytovatelem provozovaná webová aplikace 

HelpDesk, obsluhovaná pracovníky Poskytovatele v pracovní dny mezi 9:00 a 15:00 hod. Běh 

lhůt, ve kterých je Poskytovatel povinen reagovat (Response Time) na Vady, Chyby, 

a Incidenty, popř. je odstranit (Repair Time), počíná běžet okamžikem nahlášení v pracovní 

dny mezi 9:00 a 15:00, jinak v 9:00 následujícího pracovního dne, pokud nebyla událost 

kategorie A nebo B hlášena prostřednictvím Hotline. Pracovními dny se rozumí pondělí–pátek, 

kromě státních svátků v ČR.  

3.3.4 Veškeré lhůty řešení Vad, Chyb a Incidentů budou měřeny v reálném čase. Do měření času 

se nezapočítává:  

a) Prodlení v komunikaci prokazatelně zaviněné Objednatelem, evidované v systému Helpdesk 

nebo komunikací pomocí e-mailu v případě, že je Helpdesk nefunkční.  

b) Prodlení v komunikaci se třetími stranami a v jejich součinnosti, je-li nezbytná, prokazatelně 

zaviněné těmito stranami (poskytovateli okolních subsystémů, HW a jiných SW), pokud jde 

o subsystémy, které souvisejí s provozem Systému a nejsou v odpovědnosti Poskytovatele 

nebo jeho poddodavatelů.   

c) Posun času řešení na základě písemného rozhodnutí o tomto posunu Objednatelem a čas, 

potřebný na poskytnutí nezbytné součinnosti ze strany Objednatele, ke které byl 

Poskytovatelem Objednatel písemně (také emailem či prostřednictvím Helpdesk) vyzván.  

3.3.5 Do měření času se naopak započítává doba, po kterou řeší Incident poddodavatelé 

Poskytovatele nebo výrobci jednotlivých součástí Systému; Poskytovatel se nemůže zříct 

odpovědnosti za dodržení termínů poukazem na termíny svých poddodavatelů nebo výrobců 

dodaných částí Systému. 
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3.3.6 Chyby, Vady a Incidenty, jejich výskyt, způsob řešení a termíny zaznamenání a vyřešení, jak 

jsou uvedeny níže, jsou oběma smluvními stranami zaznamenávány v Helpdesku.  

3.3.7 Kategorizaci Vady, Chyby či Incidentu provádí Objednatel. Objednatel je rovněž oprávněn 

stanovit priority řešení s tím, že Poskytovatel má právo odmítnout prioritní řešení, pokud řádně 

a ve lhůtě Repair Time odůvodní nemožnost prioritního řešení.   

3.3.8 V případě, kdy není Helpdesk funkční, je Objednatel oprávněn Vadu, Chybu a Incident 

oznámit e-mailem nebo hlásit na telefonní číslo Hotline Poskytovatele s tím, že Poskytovatel 

poté bez zbytečného odkladu zaznamená toto oznámení do Helpdesk, přičemž uvede, že se 

jedná o oznámení dodatečné a obě strany si v Helpdesk potvrdí původní čas (e-mailového, 

telefonického) přijetí oznámení.  

3.3.9 Poskytovatel má právo provést verifikaci, zda jde o Vadu, Chybu nebo Incident a verifikaci 

kategorizace, a případně sdělit svůj nesouhlas s klasifikací Vady, Chyby nebo Incidentu 

stanovenou Objednatelem; uplynutím Response Time pro Vadu, Chybu nebo Incident dle 

klasifikace provedené Objednatelem zaniká právo Poskytovatele na sdělení nesouhlasu. 

V případě, kdy Poskytovatel nesouhlasí s klasifikací, je povinen odůvodnit tento nesouhlas 

a prokázat odůvodněnost svého návrhu překlasifikace. O případné překlasifikaci rozhoduje 

s konečnou platností Osoba oprávněná ve věcech smluvních na straně Objednatele. 

Poskytovatel má přitom povinnost i ve sporných případech a případech, kdy nesouhlasí 

s klasifikací Vady, Chyby nebo Incidentu, postupovat podle rozhodnutí a klasifikace Vady, 

Chyby nebo Incidentu provedené Objednatelem, a to až do případného pravomocného 

rozhodnutí soudu o klasifikaci Vady, Chyby nebo Incidentu; tím není dotčeno případné právo 

Poskytovatele na náhradu mu vzniklé škody v souvislosti s nesprávnou klasifikací provedenou 

Objednatelem.  

3.3.10 Objednatel připouští postupné řešení Vad, Chyb a Incidentů, a to tak, že z kategorie A je 

možné pomocí Nouzového režimu navrženého Poskytovatelem ve sjednané době snížit 

kategorizaci na B a obdobně i z B na C, takové řešení je však podmíněno souhlasem 

Objednatele zaznamenaným v systému Helpdesk.   

3.3.11 Poskytovatel nenese odpovědnost za věcnou a obsahovou správnost dat zadaných 

Objednatelem. Do času dle sjednaných SLA se nezapočítává čas potřebný na nezbytnou 

obnovu nebo opravu chybných nebo nedostupných dat, pokud tuto chybovost dat nebo jejich 

nedostupnost nezpůsobil Poskytovatel nebo Vada Systému.  

3.3.12 Poskytovatel oznamuje vyřešení Vad, Chyb i Incidentů zápisem do systému Helpdesk, 

v případě kategorie A a B v době mimo provozní dobu Helpdesku také telefonicky oprávněné 

osobě, která Vadu, Chybu a Incident hlásila.   

3.3.13 Objednatel má právo nesouhlasit s vyřešením Vady, Chyby a Incidentu. V případě nesouhlasu 

s tímto řešením předloží reklamaci vyřešení. Tato reklamace obnovuje řešení Požadavku 

Objednatele na odstranění Vady, Chyby či Incidentu. Do celkového času řešení se doba od 

předání řešení do předání reklamace nezapočítává.  

3.3.14 Na způsobu řešení a eventuální změně lhůty vyřešení Vady, Chyby i Incidentu se 

Poskytovatel a Objednatel mohou v konkrétním případě dohodnout jinak, vždy však zápisem 

v systému Helpdesku a oprávněnými osobami obou smluvních stran.  

3.3.15 Vyhodnocení měřených parametrů Response time, Repair time a Dostupnost zasílá 

Poskytovatel Objednateli měsíčně. Toto vyhodnocení slouží jako podklad pro vzájemnou 

komunikaci Objednatele s Poskytovatelem za účelem udržení požadované úrovně SLA.  

3.3.16 Pokud bude Poskytovatel pro dodržení parametrů SLA vyžadovat připojení Systému na 

vzdálený dohled, Objednatel mu toto připojení umožní za podmínek, které jsou v souladu se 

Zákonem o kybernetické bezpečnosti.  

3.4 Sankce za nedodržení požadovaných parametrů Služeb podpory jsou definovány ve Smlouvě.  

 

 

 


