
Smlouva o posIcytovAnt podpory Informačnich tochnologií • garantovanou úrovní služeb

(SERVICE LEVEL AGREEMENT)

Čisto smlouvy: TS-SLA-HOS-iO-ZOlS
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IČ:
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Objednatel:
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IČ:
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TOTAL SERVICE ».s.
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25618067
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803/71, pftspévfcová organizace
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soudem v Pmze oddíl Pft, 1627
Praha 14, Hostavke, U Hostavického potoka 803/71
0702072^^^^^^

»}eptacovd, reorTctka

jako odb&atel.
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i. Předmět smlouvy

Vci»kerč shjžby v této smlouvě uvedené )sou poskytované společnosti Materská ikota, Praha 9 • Hostavicc, U 
Hostavkrkého potoka 803/71, příspěvková organizace (dále odběratel) a to v mí^ určeném bodem 5 této 
smlouvy, nenf-lí u)ednéno jin^. Dodavatel služeb )e společr^ TOTAL SERVICE, a.s. (dále jen dodavatel) a to 
prostfednktvfm svýcb zaměstnanefl nebo aibdodavatelfi.
Dodavatel se na základě této smlouvy zavazuje k poskytování pravidelných služeb správy a konzultaci 
tnfbrmačmch technologií a zrychlených servisních zásahů na IT technologiích odběrat^, v předem deflrKivané 
reakční době, která )e upravena a gararftována touto smlouvou.
Odběratel bere na vědomí, že součtoí zajdltéfv' slui^ v požadovaném rozsahu a kvalíté je možnost osobní 
návětěvy kontaktních osob (servisních techráků) dodavatele v místě dodávek služeb viz bod 5. Návštěvy budou 
řešeny na základě jednotlivý případů a dohod.
Dodavatel na vládání d dle potM orfliěrateie provádí Instalace a servis. Po dohoctf s odběratelem I dodávky 
veškerých informačních technologií. Spolupráce se řidí výhradně touto smlouvou, která byla sestavena dle potřeb 
odběratele.
Rozs^ poskytovaných služeb je stanoven v článku 3 smlouvy. Řízením poskytování skiieb jsou pov&eny osoby 
uvedené v bodě č. 12 smlouvy. Pouze tyto osoby a statutární orgány společnostf jsou o^vriěny vystupovat 
jménem odběratele a dodavatele ve smyslu plnění sntfouvy, nenf-n ujednáno Jhak.
Dodatečná ujednání b změny musí být prcýdeny písemnou formou Štelované přílohy ke smlouvě, potvrzené 
oběma smluvními stranami.

2. Rozsah poslcytovanýdi služeb

Dodavatel se na základě této smlouvy zavazuje vykor^vat tyto čnnosb pro odběratele:

SouDii ■ parametiv pravt^flfnÝffh thlžftfr

Základní parametry ^užby - reakční doba:

Zékazmeké technologie
fteekčnidoba

Vzdálená
podpore

ReekĎnídobe 
Příjezd na 

mleto Prehe

Koncoví uživatelé
a) (PQNTB) a podpora pro koncové uživatete
U Periférie (tcýnv atd.)

NBD
(Next Business

_____ m_____

2BD
(2 Business 

_____ tojř)_____

Zániky na zařízení pod SLA snlouvou (hardware)
Dodavatel neposkytuje ani nepřebírá záruky za stávající hardware odběratele.

Závady na hardwaru dodavatel napomáhá řešit bezodkladně v scxjčlnnosti s třetími stranami (pSvodruml 
dodavateli nebo výrobd daného zař^O d oprávněn navrhnout objednání servisní služby čt jinak zajistit 
havarijní opravu vadného zařízení a to i nad rámec plnění této smlouvy, po předchozím soiditasu odběratele.

Dodavatel po <tohodé pomůže se zabezpečením komunikace s tředmi stranami (původními dodavateli, servIsnirTvi 
organizacemi a výrobd) a zprostředkuje provedeni záruční nebo pozáručrH opravy stávaj/dho hardware odběratele 
v nejkratší možné lhůtě. Odběratel se zavazuje uhradit po předchozím odsouhl^ení dodavateli veškeré r^klady 
spojené s odstraněním havarijní závady.

Servis na základě požadavku
Vešk^ s&visrv služby jýj poskytovány na základě objednávky odběratele na Helpdesk, i^ipadné telefonickým 
ohléš^fm, které bude zaznamenáno pro cvklCfKi do HdpDcsk a Tracking systému. V případě závady ohlášené 
monítorovadm systémem mohou technid dodavatele začít s opravami bez předchozího nahlášeni.



Dalií součásti správy
• Správa a podpora pro PC/koncové uživatele, periférie (tiskárny, skenery atd.)- smartphone, Microsoft 

systémy Windows a Office (9*17h).
Správa zabezpečení firmy (arrttviry, fírewalty, antispamy atd.)*
Návrtry nových feteiJ z pc^ledu HW a SW, IT konzuksoe.
Komurúkacc ohledné U se zástupe třetki) stran.
Prp)cktové řeSenl nasazení nových či upgrade současných IT technologtí, projekty strukturované kabdáře. 
Vzdálená správa, telefonická podpora zajišťující rychlé řešení požadavkfi.
Profylaxe techn^, patch manageinent

3. Reakční doba

Reakční doba Je definovaná v bodech 3 a rozumí se Jí, v phpadé reakční doby na mfsté, maximal časový úsek, 
za který se dodavatel musí dostavit k řešení problému na zékazr>to, nepodaří-k se problém vyře^ Jinak 
anebo v pnpadě reakční doby vzdaná podpory, maxknátní časový úsek, za který se dodavatel začne probiéfnem 
zabývat

4. Hbto výkonu a dodáni služ^

Miste výkony f* v tokalíláíh;
Dodavatel: TOTAL SERVICE a^., U Uránie 954/18,170 00 Praha 7
Odběratel: Materská škola, Praha 9 - Hostavícc, U Hostavického potoka 803/71

5. Dodávky zboží nad rámec smlouvy

Dodávky, instaiace a korrfiguraoe výpočetní techdky, hardwarového a softwarového vybavení nad rámec smlouvy 
budou účtovány po objednání odběratelem. Octeératel mflže objednat výpočetní a kancelářskou techniku na e- 
shopu dodavatele rta adrese: shop.tetalservlce.cz.

5* Záruční podmínky

Dodavatel poskytuje exMrateli záruku na provedené práoe v rozsahu 4 mésioO a na dodané produkty v rozsahu 
minimálně 24 mě^ (pokud je základní záruka stanover^ výrobcem 12 fnčskfi, dodavatel nabídne prodloužení 
na minimálně 24 mě^}, nebude~ll stanovena zánjka de&'. Dodavatel mflže u některých produkte záruku 
prodloužit až na 36 méskfl, v takovém připadá bude prodloužená záruka vyzrraČer^ na záručím Ustč nebo jiném 
dokladu (tedavatele.

7. Rozsah vybavení podl^^td poskytování služeb

Seznam zařízeni, která jsou pod ^ávou dodavatele, je specifikován v příloze číslo 1 smlouvy.

8. Harmonogram a způsob poskytování služeb

9.1 Dodavatel se zavazuje k poskytování servisních služeb v pravidelných i nepravidelných ir^ervalech die 
potřeb odběratele a vypadkfl systemfl.

9.2 Odběratel se v tomto ustanovení smlouvy zavazuje, že pokud uzavře bez písemného soi^lasu dodavatele 
pracovně právní vztah s některým ze zaměstnanefl dodavatele, který sg podílel na plnění této smlouvy 
(rozumí se zaměstnanci dodavatele stávajíd, bývalí - pokud neuplynulo od ukončení j^kh pracovního 
poměru u dodavatele více než 18 měsfcfl - i zaměstnanci, kteří budou pro doda^^tele pracovat po uzavření 
této sntouvy) po dobu platnosti této smlouvy nebo v prOběhu dalškh 18 měsíců od ukontaif této 
smlouvy, bude mít dodavatd právo poradovat smluvní pokutu ve výši 300.000,* Kč za každý takto 
uzavřený pracovně právní vztah.

9.3 Dodavatel zamarri^vé veškeré čnnosti prováděné na systému odběratele do interního systému - 
Tractongu servisních prad.



A Pravidla hlášení závad odběratelem
Hlášení problémů, závad a servisních požadavků se provádí zasiámm požadavku na Heipdcsk systém. 
Nahlášením požadavku je spinčno okamžikem, kdy ^bératet obdrží automatkkou odpovéď H^pdesk systému o 
přijed požadavku.

Technická podpora uživatelům, hlášeni požadavků:
Hdpdesk:
E-mail:
Td:



10. Cena a rozsah dužeb

Viecttfiy ceny uvedené v nésMujtd cenové kalkutaa jsou neveřejné. Měsíční pc^)tatH( pokrývá nasazení 
pracovnikO dodavatele v rozsahu odpovídajkHnu popěvce odběratele.

10.1. Servisní plén podpory

S«rvtonlDlá«
Podpora (pracovní dny 9-17h) - měsiSní hoefinová ckstace - hoefiny pro podporu na mesté í 
vzdálenou dle potřeby. 3 hodiny

Garance mkčrkh dob Zahrnuto
Pravidelné výjezdy na centrálu spoleCnosti mimo dvou měsíčních návStév Die dohody
Součásti skjžby (monitoring, Hdp-Desk, Catt-Desk, konzultačr^ ČInnostt) Zahrnuto
Cestovné a doprava - Praha Neúčtujeme
Cestovné a doprava - mimo Prahu m/km
Ccikovi méci&if oeiw ba DPH (obažmy 4 hodiny) 2 000,-Ke

Ceník hodin nad paušální limit 3 hodin

Ceník todii^ služeb a oestovnélMr nad peuBélnl IMty
IT AdmlnlttrAtor (liťový specialista, aervary)
Pracovní den v pracovní době 1 hodino 850,-Kč
Sobota, neděle, svátky a v mimo pracovní době 1 hodina 1 150,- Kč
IT Specialista - DTB ipeciatiabi
Pracovní den v pracovní době 1 hodina 1600,-KČ
Sobota, neděle, svátky a v mimo pracovní době 1 hodina 2 200,- Kč
IT administritor (PC NTB, koncoví uživatelé)
Pracovní den v pracovní době 1 hodina 650,-KČ
Sobota, neděle, svátky a v mimo pracovní době 1 hodina 850,-Kč



II. Kontaktní osoby

Odbbatel a ckxtavatel ur&li následující kontaktní osoby oprávnbié )ednat ve věd plnění smlouvy.
V případě změny kontaktní osoby isou obé strany povinny se navzájem vyrozumět a určit osobu jinou.
Tyto osoby jsou kontaktními osobami ze strany odběratele pro hláSením závad, pcsžadavkO 6 objednávek směrem 
k dodáváte.

Odbtotel

Tedmkká podpora uživatelem, hláěenf požadavků: 
Hek>desk: ^BBittrtrtr*'iTTTyTTrtrTi^
Tel:

Key Account Manager
B. Jan Navrátil

Technfdcý ředitel

12. Platební a kredítni podmínky

12.1. Odběratel se zavazuje hradit veškeré platby ve prospědi účtu dodavatele, ČS06 a.s.. Na Poříd 24,
i, Číslo Účtu: 579579583/0300 a to dle harmonogramu vtz. bod 13.2

12.2. Platba dohodnuté měsíční částky (d. 11), platba za zboží nad rámec smlouvy, na základě dodavatelcfn
vystavené faktury (dodavatel se k vystavení faktury s DUZP k poslednímu dni měsíce ve
kterém byly stuž^ dodány) se řídí dle data splatností uvedeného na faktuře. Splatnost faktury za 
služby a zboží je 14 dnfl. Odběratel se zavazuje uhraát fakturu ve Ihfitě s^tnostl.

12.3. V případě, že odběratel neuhradí nlH(terou z plateb dle výše uvedertěho harmonogramu, dodavatel 
jej vyzve k úhradě pbemr«ou upommkou. Písemná upomírto bude zasléria nejpozději cto 14 dnů po 
splatností fáktury. PPi opětovném neuhrazení pohledávek (pokud jsou pohledá^ po splatnou d^ 
než 45 dnů) je dodavatel oprávr>én k pozastavení plnění povinností vyplývaQídch z této smlouvy, a to 
po dobu, než bude platba i»ovedena.

13. Kolizní ustanoveni

13.1. Spory, které by mohly vzntoout mezi stranami při plnění smluvních povinností, budou preckK}5tné 
řešeny smimou cestou. Nebude-li řešení sporu smírnou cestou možné, je kterákoliv smluvní strana 
oprávněna obrátit se na věcně a místně příslušný soud v České repubTtee.

14. Závěrečná a speriečná ustenovení

14.1. Tato smlouva nabývá platnosti 1. 10. 2018 a dnem jejího podpisu oběma smkivnámi hanami a je 
uzavřena na dobu rwurbtou stfí měsíční výpovědní IhOtou. Smlouva je provedena ve dvou 
stejnopisech, z nichž každá smluvní strana obdrží po Jednom vyhotovení.

14.2. Po dobu pidtnosti této smlouvy se odběratel a dodavatel zavazují bez Výtečného odkladu řádně 
informovat o všech skutečnostech, které mají vliv na smluvní vztah. Jedné se především o změny 
právních poměrů, změny zápisu v obchodním rejstříku.



14.3. Tato smfouva mAže být ukončena pomnou dohodou smluvních stran nebo písemnou výpovédí 
kterdcoliv smluvní strai^ bei udání důvodu s třímésíčnf výpovédní IhOtou. Výpověď začíná bí^ od 
prvního dne následujfcilw kalendářního měsíce po doručení výpovědi druhé strhlé. Ve výpovědním 
termínu a/netoo ve lhOtě stanovené v dohodě o ukončení Jsou strany povinny provést vzájemné 
vypořádání.

14.4. Smluvní vztah založený touto sndouvou a z něj vyplývající práva a ptMnností se ndí občanským 
zákoníkem č. 69/2012 Sb. v platném znění. Ostatní otibky výsk)vně neupravené touto smlouvou se 
řídí pnstusnými ustanoveními občanského zákoněcu. Neplatnost některého ustanovení této smkx/vy 
nemá vliv na platnost snyouvy jako celku.

14.5. Tato smlouva může být změněna pouze dohodou, Jež má formu okovaného a písemného dodatku 
podepsaného oběma smluvními stranami.

14.6. Vyšší moc- V rozsahu, v jak^ Je plněftí kterékokv ze stran, ať Již úplně nebo částečně, znemožněno 
nebo zpožděno z ddvodfi mimo kontrolu takové strany^ nebude potom taková strana odpovědná do 
té doby, než bude opět pokračovat v plnění, a to co nejdříve poté, co důvod, který znemožnil nebo 
zpozdi plnění, přestane existovat.

14.7. Ručeni za (ko^ způsobené dodavatelem. Dodavatel prohlašuje, že je pojištěn u ČSOB Pc^ovny. 
Jedná se o po^itěnf odp(xvědrx}sb za Škodu způsobenou provozní Snností a představuje pojistnou 
ochranu pro pNpad škody, kterou pojištěný při své podnlkatefské činnost) může zpí^ibrt třeb osobě,

škody usmrcením, na zdraví nebo na věd do celkové výše 30 Mil Kč a kybernetická rizika do 2 
milionO Kč. Dodavatd se zavazuje udržovat uvedené pojištění po dobu trváni tíko smlouvy v platnosti 
a nesnížit rozsah pojištěni ani výfi pojistné částky.

14.6. Dodavatd se zavazuje, ie veškeré informace zi^né při výkonu služeb nebo informace, které Jsou 
pod správou Informačních systémů odběratde, Jsou důvěrné a nesmí Je bez výslovného souhlasu 
odběratele použít ve svůj prospěch á je poskytnout třetím stranám.

Scxjčástí smlouvy je: PřSoha číslo 1 - Úplný seznam IT technoiogií pod SLA smlouvou

V Praze dne. v Praze dne
Aí-

Odběratel;

MATEi
Praha 9 - HedtavtaG 

U Hostavického potoka 803/71 
IČ; 070 20 724

Materská škola, Praha 9 * Ho^vKe 
Zuzana Slepičková, ředitelka



Příloha dslo 1 - Úplný Mznam IT technologií pod SLA smlouvou

Seznam mfiže být doplnén do 30 dnf od podpisu smlouvy, případné bude veden v podobě dokumentace na 
straně dodavatele.


