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Předmětem veřejné zakázky je zajištění technické podpory serverů Lenovo (IBM) v rozsahu bodu 1 

Předmět plnění této přílohy. 

 

ř ě ě

 

Zajištění technické podpory pro následující zařízení:

ř ň
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Po celou dobu poskytování servisní podpory musí být dodavatelem zajištěno:  

• technická podpora pokrývá veškeré opravy na provozované technice včetně ceny náhradních 
dílů, nákladů dopravy a práce techniků; 

• náhradní díly musí být certifikované pro použití v provozované technice a pocházet od výrobce 
zařízení; 

• musí být smluvně umožněn přístup ke stažení aktuálních verzí firmware, ovladačů 
a obslužných SW nástrojů ze stránek výrobce v souladu s jeho právy duševního vlastnictví pro 
všechny komponenty systémů, které jsou předmětem podpory; 

• musí být zároveň umožněno aplikování těchto aktuálních verzí do všech komponent, které jsou 
předmětem podpory; 
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• součástí podpory musí být i nevracení vadných datových médií poskytovateli technické 
podpory (vadné harddisky zůstávají u zadavatele tzv. HDD retention); 

• podpora v českém jazyce v místě instalace podporované infrastruktury (tři lokality); 
• 1x ročně aktualizace firmware na všech částech infrastruktury. V případě, že výrobce HW 

zveřejní kritickou aktualizaci firmware mimo pořadí, požadujeme ji aplikovat ihned bez čekání 
na pravidelný cyklus aktualizace firmware.

Dodavatel zajistí pro potřeby Zadavatele pro poskytování technické podpory po dobu trvání smluvního 

vztahu Helpdesk podle níže definovaných parametrů. 

Helpdesk má primárně podobu webové aplikace zřízené a provozované Dodavatelem a slouží jako 

jednotné kontaktní místo. Dodavatel zřídí určeným pracovníkům Zadavatele vzdálený přístup 

k Helpdesku, a to do pěti pracovních dní ode dne účinnosti této smlouvy. Helpdesk je rovněž spuštěn 

do pěti pracovních dní ode dne účinnosti této smlouvy. Kromě vzdáleného přístupu zajistí Dodavatel 

minimálně další 2 způsoby komunikace s Helpdeskem. Dodavatel zpracuje dokument k používání a 

vnitřnímu členění Helpdesku. Služba Helpdesk bude sloužit jak pro zaznamenávání případných vad a 

problémů, tak dotazů zodpovědných osob jmenovaných Zadavatelem. 

Základní funkce/parametry této služby jsou: 

• Příjem a řízení životního cyklu všech incidentů, vad, problémů a požadavků; 

• Prvotní analýza incidentů, nahlášených vad, problémů a požadavků, přidělení k řešení a 

stanovení návrhu řešení (analytická podpora řešení problémů zadaných do Helpdesku); 

• Řešení incidentů, problémů, požadavků a vad dle smluvních závazků; 

• Monitoring a reportování stavů incidentů, vad, problémů, požadavků a Plnění parametrů SLA; 

• Dokumentace incidentů, vad, problémů, příčin vzniku a jejich řešení; 

• Reakce na dotazy oprávněných uživatelů Zadavatele; 

• Komunikace v českém jazyce; 

• Dostupnost služby Helpdesk v režimu 24x7x365 pro úroveň podpory; 

• Reakční doba pro započetí řešení nahlášeného požadavku dle požadovaného SLA, viz část SLA 

tohoto dokumentu; 

• Přístup prostřednictvím webové služby, e-mailu, telefonu nebo dalšími navrženými způsoby; 

• Definice chyb a požadavky na jejich odstranění – viz část SLA tohoto dokumentu; 

• Poskytování telefonické konzultace (Hotline) k systému v pracovních dnech 08:00 – 16:00 hod.; 

• Ostatní nevyjmenované práce nutné pro garantování funkčnosti systému. 

Servisní záznam (Ticket) – nahlášení události typu incident, problém nebo požadavek sjednaným 

způsobem. Události jsou nahlašovány prostřednictvím Helpdesku. Servisní záznam může být 

registrován pouze prostřednictvím k tomu stanovených kontaktů a postupů. Servisní záznam musí být 

oprávněným zástupcem Zadavatele klasifikován z hlediska závažnosti. O řešení, odmítnutí, uzavření či 

jiných změnách stavu a závažnosti servisního záznamu bude vždy informován oprávněný zástupce 

Zadavatele, kdy jednotlivá stádia, zejména pak odmítnutí a uzavření servisního záznamu, musí být 

oprávněným zástupcem Zadavatele odsouhlasena. 
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Závažnost (Severita) – klasifikace naléhavosti incidentu, problému nebo požadavku, která je odvozena 

od úrovně nefunkčnosti nebo nedostupnosti systému. 

Dodavatel vyhotoví a předá Zadavateli 1x měsíčně strukturovaný souhrnný report o stavu všech 

otevřených nebo v daném měsíci uzavřených incidentů, problémů a požadavků, z něhož budou zřejmé 

minimálně následující údaje: 

• předmět incidentu, problému nebo požadavku; 

• jejich stav; 

• čas nahlášení, registrace a autorizace; 

• reakční doba; 

• doba řešení; 

• čas, způsob uzavření a autorizace; 

• doba a důvod nedostupnosti zařízení, infrastruktury nebo její části; 

• doba a důvod nedostupnosti služby Helpdesk. 

Dodavatel je dále Zadavateli povinen na vyžádání poskytnout ve lhůtě do 10 pracovních dnů ode dne 

podání žádosti (email, datová schránka) veškerá data shromážděná v souvislosti s poskytováním shora 

uvedených služeb ve strojově zpracovatelné podobě (např. *.xml, *.csv apod.). 

Typ závady Požadovaná reakce a vyřešení závady 

A – Kritická závada Reakční doba: do 4 hodin od nahlášení závady v režimu 24x7 4Hr Resp 

Doba opravy: do 48hodin 

B – Významná závada Reakční doba: do 8 hodin od nahlášení závady v režimu 24x7 4Hr Resp 

Doba opravy: do 72 hodin 

C – Ostatní závady a 

incidenty 

Reakční doba: následující pracovní den (NBD) od nahlášení závady v režimu 24x7 4Hr Resp a 

NBD Resp 

Doba opravy: do 2 pracovních dní od započetí řešení 

Do doby určující SLA není počítána doba plánované odstávky. 

Služba Helpdesku je dostupná nepřetržitě 24x7 jedním z definovaných kanálů.  

Započetí řešení požadavku znamená zpětný kontakt pracovníka Dodavatele s cílem komunikovat s 
pracovníky Zadavatele jejich problémy a nabídnout řešení požadavku. 

Dostupnost služby Helpdesk pro nahlášení problémů, závad v systému bude v režimu 24x7, zajištění 
reaktivních služeb podpory Dodavatele zaměřených na řešení problémů a závad, které nebylo možné 
odhalit v rámci proaktivních služeb podpory v režimu 5x9 (v pracovní dny 8:00 – 17:00 hod). 
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ň

Vadou typu A se rozumí stav, kdy systém (jeho jednotlivé části nebo jejich kombinace, konfigurace, 

případně funkce a vlastnosti samotné části nebo technologie) neposkytuje některou z funkcionalit 

nebo vlastností vycházejících z realizovaného řešení nebo neposkytuje vlastnosti nebo funkcionality 

běžně očekávané a předpokládané dle charakteru systému nebo některé jeho části: 

a) znemožňující provoz (způsobení výpadku) celého systému nebo jeho podstatné části; 

b) znemožňuje provedení požadovaných akceptačních testů nebo jinou akceptační proceduru; 

c) způsobí nefunkční službu Helpdesk, pokud není zajištěn náhradní způsob hlášení chyb; 

d) systém vykazuje nedostatek, kdy systém nebo jeho části zjevně neposkytuje funkcionality nebo 

vlastnosti sjednané smlouvou; 

e) nebo libovolná kombinace výše uvedených stavů. 

ň

Vadou typu B se rozumí: 

a) závada způsobuje omezení provozu (např. výpadek dílčí části systému apod.) systému;  

b) systém, jeho část je schopen omezeného provozu nebo neposkytuje některou z funkcionalit, 

ale přesto lze bez významného omezení provozovat systém; 

c) způsobí nefunkční službu Helpdesk, pokud je zajištěn náhradní způsob hlášení chyb; 

d) nebo libovolná kombinace výše uvedených stavů. 

ň

Vadou typu C se rozumí ostatní vady, incidenty a neúplnosti, které nemají zásadní vliv na provoz, 

dostupnost nebo funkcionality systému. 

Výše sankce se vyčísluje vždy na překročení reakční doby a doby opravy. 

V případě prodlení Dodavatele s dodržením reakční doby a doby opravy dle smlouvy je Dodavatel 

povinen uhradit Zadavateli následující smluvní pokutu: 

• Kategorie A (Kritická závada) 

Sankce ve výši 1.000 Kč (jeden tisíc korun českých) za každou započatou 1 hodinu překročení reakční 

doby. Sankce ve výši 2.000 Kč (dva tisíce korun českých) za každou započatou 1 hodinu překročení doby 

opravy. 

• Kategorie B (Významná závada) 
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Sankce ve výši 1.000 Kč (jeden tisíc korun českých) za každou započatou 1 hodinu překročení reakční 

doby. Sankce ve výši 2.000 Kč (dva tisíce korun českých) za každý započatý 1 den překročení doby 

opravy.  

• Kategorie C (Ostatní závady a incidenty) 

Sankce ve výši 1.000 Kč (jeden tisíc korun českých) za každý započatý 1 pracovní den překročení reakční 

doby. Sankce ve výši 2.000 Kč (dva tisíce korun českých) za každý započatý 1 kalendářní den překročení 

doby opravy. 

ř č

Při nefunkčnosti Helpdesku podle specifikace 1.2. je sankce ve výši 2.000 Kč (dva tisíce korun českých) 

za každou započatou hodinu, pokud prostřednictvím Helpdesku nebo náhradním kanálem nelze 

nahlásit vadu (zadat ticket). 

ě

Služby technické podpory jsou akceptovány na základě podpisu dílčího akceptačního protokolu. Dílčí 

akceptační protokoly budou podepisovány vždy za uplynulé kalendářní čtvrtletí. Ke dni podpisu dílčího 

akceptačního protokolu Zadavatelem nesmí být evidována žádná vada kategorie A, která je způsobena 

Plněním Dodavatele a s jejímž odstraněním by byl Dodavatel v prodlení. V takovém případě může být 

dílčí akceptační protokol podepsán Zadavatelem až po odstranění těchto vad. Podkladem pro fakturaci 

jsou dílčí akceptační protokoly za předchozí kalendářní čtvrtletí. 

ě

ů ě

Každá osoba, která se podílí na Plnění této veřejné zakázky a seznamuje se s interními dokumenty 

Zadavatele, zejména z pohledu architektury ICT Zadavatele, analýzy a stavu ICT prostředí Zadavatele, 

tvorby bezpečnostních dokumentací a souvisejících analýz, musí podepsat Prohlášení o důvěrnosti.  

č

Komunikace pro účely této veřejné zakázky bude probíhat v českém či slovenském jazyce. Pokud 

členové realizačního týmu na straně Dodavatele nebudou v uvedených jazycích plynně komunikovat, 

je Dodavatel povinen na vlastní náklady zajistit služby tlumočníka a překladatele. 

Komunikace za účelem hlášení a řešení incidentů a závad musí probíhat v českém či slovenském jazyce.  

Veškerá předaná dokumentace bude zpracována v českém jazyce. V případě produktových listů 

jednotlivých zařízení nebo SW připouští Zadavatel pro tyto dokumenty anglický jazyk. 
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č

Za účelem implementace a realizace Plnění poskytne Zadavatel Dodavateli zejména následující 

součinnost: 

• Přístup do objektu a prostor implementace. 

• Přístup k systému a jeho jednotlivým částem, které jsou předmětem Plnění této Smlouvy. 

• Možnost vzdáleného přístupu v případě nutnosti na základě žádosti Dodavatele a schválení 

Zadavatelem.



ř č

Produkct name SN Zařízení Cena za rok bez DPH v Kč Cena za rok s DPH v Kč

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51



16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

16 131,00 19 518,51

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

18 257,00 22 090,97

16 018,00 19 381,78

16 018,00 19 381,78

16 018,00 19 381,78

16 018,00 19 381,78

25 304,00 30 617,84

25 304,00 30 617,84

16 785,00 20 309,85

16 785,00 20 309,85

16 785,00 20 309,85

16 785,00 20 309,85



18 763,00 22 703,23

1 036 897,00 1 254 645,37

sazba DPH je 21%
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