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SBIRKA ROZHODNUTIi A OPATRENI REDITELE CIT
JIHOCESKE UNIVERZITY V CESKYCH BUDEJOVICICH
¢islo: CIT_03 datum: 1. 11. 2026

Opatieni reditele CIT

na zaddavani a fizeni poZadavka, incidenti a zmén prostfednictvim ServiceDesku JU

Clanek 1
Uvodni ustanoveni a Gcel opatieni
1. Toto opatfeni stanovuje povinnost evidovat a fidit pozadavky, incidenty a zmény u sluzeb,

systému a technickych aktiv ve spravé Centra informacnich technologii Jiho¢eské univerzity
v Ceskych Budéjovicich (dale jen ,CIT“).

2. Opatreni napliiuje pozadavky na prikaznou evidenci ¢innosti podle zdkona ¢. 264/2025 Sb.,
o kybernetické bezpecnosti, a na fizeni zmén podle § 11 vyhlasky ¢. 409/2025 Sb.

Clanek 2
Zakladni pravidla
1. Jednotnym vstupnim a evidenénim nastrojem pro pozadavky, incidenty a zmény je ServiceDesk

JU provozovany v systému ALVAO na adrese https://servicedesk.jcu.cz (dale jen ,ServiceDesk”
¢i ,SD“).

2. Jeho zékladnim prvkem je poZzadavek (tzv. tiket).

3. Do jednoho tiketu se uvadi pouze jeden problém, pozadavek nebo zména. Vice véci se zadava
jako samostatné tikety.

4. Zaméstnanec CIT nezahdji feSeni poZadavku, incidentu ani provedeni zmény dfive,
nez je k nému v ServiceDesku zaloZen tiket. Vyjimky jsou upraveny v ¢lancich 3 a 5.

5. Tiket v ServiceDesku je jedinym zdvaznym zdznamem o zadani, pribéhu a vysledku prace.
Zaznamy vedené mimo ServiceDesk (osobni poznamky, e-mailova vlakna, chatové konverzace)
nenahrazuji tiket a nejsou povaZzovany za prikazny zaznam.

6. Za zaloZeni tiketu odpovida ten zaméstnanec, ktery se o pozadavku, incidentu nebo potiebé
zmény dozvédél jako prvni, a to i tehdy, neni-li sdm jeho resitelem.

7. Seznam e-mailovych adres pro zadavani pozadavk( je uveden na https://wiki.jcu.cz.

Verze 2026-10-29


https://servicedesk.jcu.cz/
https://wiki.jcu.cz/

... hoteid e, Centrum informacnich technologii | CIT_03
@8
Clanek 3
Rozsah a zavaznost

1. Toto opatfeni je zdvazné pro vSechny zaméstnance CIT.

2. Opatreni se vztahuje na vSechny IT sluzby, informacni systémy, servery, sitové prvky, aplikace,
cloudové sluzby, pfistupova prava a dalsi technickd aktiva, ktera CIT spravuje nebo za kterd
odpovida.

3. Doporuceny postup pti hldseni problém a zadavani pozadavk( zvefejnény na Wiki JU je timto
opatifenim pro zaméstnance CIT zavazny.

4. Opatreni se nevztahuje na:

a) vnitfni administrativni agendu CIT bez vazby na provoz IT sluZeb;
b) préci na systémech, které nespravuje CIT — v takovém pfipadé CIT eviduje pouze svou
vlastni soucinnost a ¢asovou délku.
Postup pro pripad nedostupnosti ServiceDesku upravuje ¢lanek 5.

6. Ustanoveni tohoto opatifeni nezbavuji zaméstnance povinnosti vyplyvajicich z ostatnich

vhitfnich predpist JU.
Clanek 4
Pozadavky pfijaté jinou cestou mimo ServiceDesk

1. Pozadavky, hldseni a podnéty jsou v praxi pfijimany i jinymi cestami nez pres portal
ServiceDesku — e-mailem, telefonicky, osobné, na poradé nebo prostfednictvim chatovacich
nastrojl apod.

2. Zaméstnanec CIT, ktery takovy poZadavek pfijme, jej bezodkladné sam zalozi do ServiceDesku
a plvodniho Zadatele uvede jako Zadatele, popripadé jako spoluzadatele tiketu
do ServiceDesku.

3. Do doby zaloZeni tiketu se poZadavek nepovaZuje za zadany a CIT za jeho vyfizeni neodpovida.
Tuto skutecnost pripadné sdéli zaméstnanec Zadateli srozumitelné a bez zbyte¢né formality.

Clanek 5
Nedostupnost ServiceDesku

1. Nedostupnost ServiceDesku neni divodem k odloZeni prace. PoZadavek nebo incident, ktery
nesnese odkladu, se fesi neprodlené i bez zaloZzeného tiketu. Odvolani se na nedostupnost
ServiceDesku je porusenim tohoto opatfeni.

2. Po dobu nedostupnosti ServiceDesku si zaméstnanec zaznamena mimo ServiceDesk alespon
tyto Udaje: kdo poZadavek zadal, ¢eho se tykd, kdy byl pfijat a schvalen a jaké kroky byly
provedeny.

3. Bezodkladné po obnoveni dostupnosti ServiceDesku zaméstnanec tiket zalozZi zpétné, doplini
do néj udaje podle odstavce 2 a uvede dobu, po kterou byl ServiceDesk nedostupny.

4. O nedostupnosti samotného ServiceDesku informuje CIT uZivatele prednostné pomoci

https://vypadky.icu.cz, neni-li dostupna ani tato stranka, ndhradnim komunika¢nim kanalem
podle opatfeni feditele CIT k postupu krizové komunikace.
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Clanek 6
Obsah tiketu
1. Zdavodu rychlého a spravného vyreseni by mél tiket vidy obsahovat:

a) podrobny popis, u chyb i postup, jak chybu vyvolat, pfesné chybové hlaseni, pripadné
snimek chyby;

b) u obecnych chyb popis, co presné je ,Spatné“;

c) misto vyskytu (napf. formuldr, sestava, stranka);

d) uzivatele, u kterého se problém projevil (uZivatelské jméno / e-mail);
e) datum a cas vyskytu;

f) u pozadavkl a navrhli na Upravy divod (nejen co, ale i proc);

g) u pozadavk(, které podléhaji schvaleni, kdo pozadavek schvalil;

h) u pozadavk( na zfizeni, zménu nebo zruseni pfistupovych prav, koho se tykaji, jakého
systému, v jakém rozsahu (role) a na jakou dobu.

Clanek 7
Rizeni zmén
1. Zménou je kazdy zdsah, ktery zméni nastaveni, verzi nebo dostupnost systému — napriklad

aktualizace, uprava konfigurace, zména oprdvnéni, novy nebo zruseny server, planovand
odstdvka atp.

2. Tiket ke zméné se zaklada pred jejim provedenim a obsahuje navic:
a) co se méni a na jakém systému;
b) proc se to méni;
c) kdy se zména provede a zda zpUsobi vypadek;
d) jak se v ptipadé neuspéchu vratit do plvodniho stavu a Ze k tomu existuje ovérena zaloha;
e) kdo zménu schvalil.

3.  Zménu, kterd maze ohrozit dostupnost nebo bezpecnost systému, schvaluje pred provedenim
Garant, metodik ¢i technicky spravce. Schvaleni se zapiSe do tiketu.

4. Hrozi-li Skoda nebo vypadek a nelze ¢ekat, zména se provede ihned a do ServiceDesku se zapiSe
nasledné bez odkladu, véetné dlivodu, proc¢ neslo postupovat bézné.

5. Po provedeni zmény se do tiketu zapiSe vysledek — i neuspéch. Tiket se uzavie aZ poté,
co je aktualizovana dokumentace systému podle opatfeni k vedeni dokumentace.

Clanek 8
Uzavreni tiketu

1. Tiket uzavira resitel poté, co ovéril, Ze je véc vyfizena. Do tiketu zapiSe, co bylo provedeno a jak
to ovéfil.

2. NeUspésné feseni se zaznamenava stejné jako Uspésné.
Pred uzavienim tiketu se do néj zapiSe pracnost, tj. ¢as skutecné straveny resenim.

4. Predava-li se tiket jinému fesiteli, zapiSe se stav rozpracovanosti tak, aby na praci mohl kdokoli
navazat.
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Clanek 9
Bezpecnost dat

1. Do tiketl nikdy nepiste hesla ani jiné citlivé udaje.

Hesla, klice, tokeny a jiné pristupové udaje patfi vyhradné do spravce hesel. V tiketu se uvede jen odkaz na
pfislusny zaznam.

Clanek 10
Zavérecna ustanoveni

1. Toto opatreni nabyva platnosti a U¢innosti dne 1. 11. 2026.

2. Prilohy tohoto opatfeni se aktualizuji bez nutnosti vydani nového opatfeni, vidy
se zaznamenanim data verze pfilohy.

Digitéiné podepsal Eduard Krlin

Eduard Krlin oatm: 2061030082120
+01'00"

Bc. Eduard Krlin
reditel

Centrum informacnich technologii
Jihogeska univerzita v Ceskych Budé&jovicich

Zpracoval: Robert Kroupa, Centrum informacnich technologii JU

Rozdélovnik: pracovnici CIT JU

Verze 2026-10-29




	Článek 1 Úvodní ustanovení a účel opatření
	Článek 2 Základní pravidla
	Článek 3 Rozsah a závaznost
	Článek 4 Požadavky přijaté jinou cestou mimo ServiceDesk
	Článek 5 Nedostupnost ServiceDesku
	Článek 6 Obsah tiketu
	Článek 7 Řízení změn
	Článek 8 Uzavření tiketu
	Článek 9 Bezpečnost dat
	Článek 10 Závěrečná ustanovení

		2026-10-30T08:21:20+0100
	Eduard Krlín




