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1.1 Service Level Agreement 0 (SLAO)

Zakladni uroven SLA poskytovana zakaznikovi POS Digital jako standard k nabizenym
sluzbam. Zakaznikovi poskytuje jistotu reakce dle nize uvedené Eskalaéni matice. V pfipadé
nereakce zajistuje tato matice jistotu pro zakaznika, ze s nim bude komunikovano véasa v
dostatecné kvalité. Zfizeni tohoto zakladniho SLA pomaha nasemu zakaznikovi vénovat se
svému vlastnimu businessu a védét, ze ma konkrétni komunikaéni osobu u POS Digital a také

jistotu, ze se vzdy doCka odpovédi spolu s feSenim stavajici situace.

Eskalac¢ni matice — SLAO

* Servisni technik - reakce do 8 pracovnichhodin

* Vedouci servisniho oddéleni - reakce do 16 pracovnich hodin v pfipadé
nereakce ST

* Vedouci projektu - reakce do 24 pracovnich hodin v pfipadé nereakce VSO
* Technicky manazer - reakce do 32 pracovnich hodin v pfipadé nereakce VP
« Jednani o slevé na sluzbach Ciprojektu

« Sleva na sluzby, produkty
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Parametry servisni ¢innosti

Pfi poruse serveru nebo sit'ové infrastruktury

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 4 pracovnich hodin od pfijeti

Ukonceni servisniho zasahu do 8 pracovnich hodin od za¢atku servisniho zasahu

Pfi poruse pracovni stanice nebo periférie

Vzdalena sprava

ZacCatek servisniho zasahu do 4 pracovnich hodin od pfijeti

Ukonceni servisniho zasahu do 8 pracovnich hodin od za¢atku servisniho zasahu

Servis v misté instalace

Zacatek servisniho zasahu do 32 pracovnich hodin

Ukonceni servisniho zasahu do 40 pracovnich hodin od zac¢atku servisniho zasahu
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