__SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZBY
SERVISU A ZAJISTENi VZDALENE SPRAVY SYSTEMU A SERVIS HARDWARE

Smluvni strany:

1) POS Digital s.r.o.
se sidlem:
identifikaéni Cislo:
darnové identifikacni Cislo:
udaj o zapisu v OR:
zastoupena:
bankovni spojeni:

(dale jen ,Smlouva®)

Budéjovicka 778/3, 140 00 Praha 4 - Pankrac
036 12 911

CZ3612911

Méstsky soud v Praze, oddil C, vlozka &. 234593
XXXXXXXXKKXKXXXXXXXKXX
XXXXXXXXKKXKXXXXXXXKXX

(dale jen ,poskytovatel") na strané jedné

statni prispévkové organizace Narodni divadlo

se sidlem:

identifikacni Cislo:
danové identifikacni Cislo:
zastoupena:

Ostrovni 1, 112 30 Praha 1
00023337

CZ00023337
XXXXXXXXXXXXXXXXXXX

(dale jen ,objednatel") na strané druhé
(poskytovatel a objednatel spolecné dale také jako ,Strany“ a kazdy samostatné

.Strana®).

l.
Predmét Smlouvy

(1) Pfedmétem této Smlouvy je zavazek poskytovatele poskytovat objednateli sluzby
spojené se zabezpecenim funk&nosti hardware (vypocCetni technika, LCD obrazovky,
LED obrazovky, dotykové panely, dotacni kiosky, informacni kiosky playery apod.)
(dale jen souhrné ,Digital Signage zafizeni“) a software (programové vybaveni —
operaCni systémy, uZzivatelské programy a aplikace, utility apod.). Soupis Digital

v

Signage zafizeni a software je uveden v pfiloze €. 1 této Smlouvy. Zabezpeceni
funkCnosti probiha poskytovanim sluzeb vzdalené spravy a servisu software a Digital
Signage zafizeni (dale jen ,Sluzba®). Za uvedenou Sluzbu se objednatel zavazuje
fadné a vC€as zaplatit dohodnutou odménu.

1.
Sluzba

(1) Poskytovani Sluzby se pro ucely této Smlouvy zejména rozumi:

a) sprava Digital Signage zafizeni;

b) vzdaleny monitoring fungovani Digital Signage zafizeni;

C) poskytovani servisnich zasahu; a
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d) profylaktické prohlidky Digital Signage zafizeni 1x ro¢né.

(2) Vramci Sluzby budou poskytovany tzv. servisni zasahy. Servisni zasah predstavuje
zejména:

a) odstrafiovani projevenych zavad na Digital Signage zafizeni a software véetné
pfipadnych update firmware, vzdalené nebo na misté;

b) konfigurace zafizeni a uzivatelskych prostfedi;

c) dodavky hardware, software a spotfebniho materialu; a

d) poskytovani emailového a telefonického poradenstvi.

(3) Poskytovana Sluzba, tak jak je popsana vySe bude dale probihat v zavislosti na
sjednané urovni SLA sluzby. Popis urovni SLA tvofi pfilohou €. 4 této Smlouvy. Razné
urovné SLA maji rizné reakéni doby a rizné dlouhou dobu pohotovosti, pficemz
servisni zasahy konané mimo korespondujici hodiny SLA sluzby jsou vzdy sluzbou nad
ramec této Smlouvy ucétovanou podle sazebniku v pfiloze €. 3.

(4) Objednatel a poskytovatel si sjednali uroven SLA sluzeb: SLAO.

(5) Po oznameni zavady zahaji poskytovatel v ramci Sluzby praci na lokalizaci a identifikaci
zavady podle dohodnuté udrovné SLA sluzeb. Oznamenim zavady (dale jen
,0znameni“) se pro ucel této smlouvy rozumi nasledujici:

a. emailova zprava automaticky generovana monitorovacim systémem
s informaci o odpojeni Digital Sighage zafizeni od tohoto systému, zaslana
na adresu XxXxXxxxxxx a na email daného zastupce objednatele;

b. emailova zprava zaslana nékterou z kontaktnich osob objednatele; nebo
c. telefonické oznameni u€inéné nékterou z kontaktnich osob objednatele.
(6) V ramci Sluzby se lokalizaci a identifikaci zavady rozumi pfedevsim:

a) definice vad, které Ize identifikovat vzdalenou diagnostikou, tedy:
a. zafizeni se odpojilo od monitorovaciho systému:
i. Zavada software;
ii. Zavada opera¢niho systému; a
iii. Zavada na datovém pfipojeni nebo zavada Digital Signage zafizeni.

b) definice vad, které Ize odstranit vzdalenou spravou:
a. zavady software, které Ize vyfeSit restartem zafizeni, updatem software
nebo updatem operaéniho systému; a
b. zavady na zdrojovych souborech.

(7) Poskytovatel je povinen poskytnout Sluzbu dle svého nejlepSiho védomi a svédomi.

(8) Veskera oznameni, zadosti nebo sdéleni podle této Smlouvy budou &inéna na nize
uvedené kontakty Stran.

Kontakty poskytovatele se rozumi:

e email; XXX XXXXXXXX

e telefon: XXX XXXXXXX

o dalSi kontakty v pfipadé, Ze nedojde k potvrzeni pfijeti ohlaSeni podle
dohodnuté urovné SLA sluzby, dle pfilohy &. 2

Digital s.r.o. . .
Budéjovicka 3, 140 00 Praha 4, Czech Republic d I g Ita | O

www.pos-digital.eu



mailto:support@pos-digital.eu
mailto:support@pos-digital.eu

Kontaktni osobou objednavatele je:
o  JMENO0: XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
o email: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
o telefon: XXXXXXXXXXXXXXXXXXX

(9) Objednatel se zavazuje poskytnout poskytovateli veSkerou potfebnou soucinnost,
zejména umoznit pfistup uréenym pracovnikim poskytovatele do prostor objektl za
ucelem plnéni Sluzby dle této Smlouvy.

(10)V pfipadé, Ze nebude mozné odstranit vadu v fadném case dle dohodnutého SLA
v dusledku neposkytnuti soucinnosti objednatele, je poskytovatel opravnén posunout
odstranéni vady na pozdéjSi dobu s ohledem na vzajemné odsouhlasené cCasové
moznosti obou Stran. V pfipadé, Ze dojde ke zpozdéni odstranéni vady z divodu
neposkytnuti sou€innosti, nejedna se o poruseni této Smlouvy poskytovatelem.

(11) Objednatel bere na védomi, ze bez souhlasu poskytovatele nesmi s Digital Sighage
zarizenim, jakkoliv manipulovat, ménit software nastaveni ani konfiguraci. V pfipadé
prokazané manipulace bez souhlasu Poskytovatele se objednatel zavazuje zaplatit
servisni zasah dle pfilozeného standardniho sazebniku viz. pfiloha €. 3 této Smlouvy.

M.
Odmeéna

(1) Pausalni odména za poskytnutou Sluzbu sjednana dle této Smlouvy se sklada
Z nasledujicich polozek:

a) SLA 0 xxxxxxxxxx bez DPH /mésic

b) Servis v misté - dle sazebniku €innosti nad ramec této Smlouvy uvedeného v pfiloze
¢. 3 a
c) Profylaktické prohlidky zafizeni xxxxxxxxxxx bez DPH / 1x roéné.

(2) Pausalni odména je splatnd mési¢né, a to na ucet poskytovatele uvedeny v zahlavi
Smlouvy. Poskytovatel vystavi objednateli na tyto pausaini ¢astky fakturu na celkovou
Castku s datem vystaveni nejdfive posledni den C&tvrtleti, za které je servisni Cinnost
vykonavana, se splatnosti 15 dni.

(3) Objednatel dale uhradi cestovni naklady poskytovateli, které vzniknou servisni ¢innosti
mimo katastralni uzemi, v némz se nachazi pfislusnd pobocCka poskytovatele. Tyto
naklady se fidi sazebnikem uvedenym v pfiloze €. 3 této Smlouvy.

(4) Na sluzby provedené nad ramec této Smlouvy (napf. servisni zasahy v krat$i reakéni
dobé nebo mimo dobu pohotovosti) poskytovatel zaSle cenovou nabidku, kterou
objednatel pisemné nebo elektronicky emailem potvrdi. Na zakladé takto potvrzené
nabidky zasle objednatel poskytovateli objednavku.

(5) Strany si za sluzby provedené nad ramec této Smlouvy dohodly odménu ve vysi dle
sazebniku uvedeného v pfiloze €. 3 této Smlouvy. Tyto sluzby budou objednateli
vyuctovany spole¢né s odménou za Sluzby dle €l. 11l odst. 1.

(6) Objednatel je srozumén s tim, Ze servisni ¢innost mize byt provadéna nékolika osobami
poskytovatele najednou. Hodinova servisni Cinnost je pak dana souétem hodinovych
¢innosti vSech osob poskytovatele. Tyto naklady budou vyuctovany spoleéné s odménou
za Sluzby dle €l. Il odst. 1.

(7) Je-li objednatel v prodleni se zaplacenim jakékoli ¢astky splatné podle ustanoveni této
Smlouvy i po uplynuti pfiméfené doby k napravé poruSeni povinnosti, kterou
poskytovatel stanovil v pisemném oznameni doru¢eném objednateli, uhradi objednatel
poskytovateli Urok z prodleni v zakonem stanovené vysi.
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(8) Je-li poskytovatel v prodleni se zahajenim praci v reakénich ¢asech sjednanych v této
Smlouvé a jejich pfilohach, uhradi poskytovatel objednateli smluvni pokutu ve vysi xxxx
K¢ za kazdou zapo€atou hodinu prodleni, nejvySe vSak xxxxxx za kazdé zafizeni.

(9) Smluvni pokuty jsou splatné do deseti (10) dnt po uplynuti pfimérené Ihity k napravé
stanovené pfislusnym pisemnym oznamenim poskytovatele.

V.
Uginnost a ukonéeni Smlouvy

(1) Tato Smlouva se uzavira od 31.5.2022 na dobu neurcitou.

(2) Smlouvu Ize pisemné vypovédét ve tfimésiéni (3) vypovédni |huté, jejiz béh pocina
prvnim dnem kalendaifniho mésice nasledujiciho po kalendafnim mésici, v némz byla
vypovéd druhé Strané dorucena.

(3) V pripadé Ze dojde ke zpozdéni uhrazeni odmény dle ¢l. Ill této Smlouvy o vice jak 60
dni, prestoze poskytovatel na toto zpozZdéni objednatele upozornil v pisemném
oznameni dle ¢l. lll odst. 4, ma poskytovatel pravo prerusit dodavani Sluzby az do
momentu Uplného uhrazeni vSech odmeén a vSech jejich souc¢asti objednatelem.

V.
Vyssi moc
(1) V pripadé, Ze radnému plnéni povinnosti dle této Smlouvy zabrani vy$si moc, je kazda
Strana zbavena svych zavazk( vyplyvajicich z této Smlouvy a jakékoli jejich poruseni

(zcela nebo z&asti) nebo prodleni v plnéni jakychkoli povinnosti uloZenych touto
Smlouvou se nepovazuje za poruseni Smlouvy.

(2) Vyssi moci se rozumi zejména pfirodni udalosti, pandemie, povstani, pouli¢ni potycky,
stavka, valky (deklarované nebo nehlasené), zména politické situace, ktera vylucuje
nebo neumérné zté&Zuje vykon prav a povinnosti podle této Smlouvy nebo jakakoli jina
podobna pfi€ina.

VI.
Micéenlivost

(1) Smluvni Strany se zavazuji zachovavat mi¢enlivost a uchovavat v tajnosti divérné
informace, jez si poskytly za u€elem pInéni této Smiouvy.

(2) Za divérné se ve smyslu této Smlouvy povazuji veskeré informace, které jsou jako
takové oznaceny nebo jsou takového charakteru, Ze jejich zvefejnéni muaze pfivodit
kterékoliv Smluvni strané ujmu bez ohledu na to, zda maji povahu osobnich, obchodnich
¢i jinych informaci, a bez ohledu na formu, v jaké byly Smluvni stranou poskytnuty. Za
davérné nebudou povazovany jediné takové informace, které jsou vefejné pfistupné
nebo které byly poskytovatelem informaci uvefejnény.

(3) Za poruseni povinnosti mi¢enlivosti specifikované v ¢lanku VI smlouvy je poskytovatel
povinen uhradit objednateli smluvni pokutu ve wvysSi xxxxxxxxx KC, a to za kazdy
jednotlivy pfipad poruseni této povinnosti.

VII.
Zavérecna ustanoveni

(1) Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech, pficemz vSechny maji platnost
originalu, z nichZ po jednom je ur¢eno kazdé Smluvni strané.
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(2) Strany prohlasuji, Ze je-li anebo stane-li se nékteré ujednani této Smlouvy neplatnym ¢i
neucinnym, nedotkne se tato skute¢nost ostatnich ujednani uvedenych v této Smlouvé;
tato ostatni ujednani zdstanou i nadale platnymi a u€innymi. Strany se pro tento pfipad
zavazuji, ze nejpozdéji do 30 kalendafnich dnu od okamziku, kdy by byla shora
uvedena skutecnost zjisténa, prokazana anebo ufedné prohlasena, nahradi neplatné
nebo neudinné ujednani novym ujednanim, které bude prosté zjiSténych vad, pfiCemz
toto ujednani bude respektovat vuli Stran vyjadifenou v této Smlouvé, a to pfi zachovani
ucelu ujednani zjisténého nebo prohlaseného za neplatné nebo neucinné.

(3) Strany této Smlouvy prohlasuiji, ze:

- jsou jako subjekty v plném rozsahu zpUsobilé k pravnimu jednani (pravnim ukonim) a
neni jim znama zadna okolnost, ktera by branila uzavieni této Smlouvy, ke dni
podpisu této Smlouvy jim neni znamo, Ze by u nich byly naplnény podminky pro
vydani rozhodnuti o uUpadku a rovnéZz ke dni podpisu této Smlouvy nebyl u
insolvenéniho soudu podan navrh na zahajeni insolvenéniho Fizeni;

- si nejsou védomi, Zze by pravnimi ukony Cinénymi na zakladé této Smlouvy byli
zkracovani jejich véfitelé a podminky pro pfipadnou uspésSnou odporovatelnost
pravnich ukonu podle § 589 a nasl. ob&anského zakoniku ucinénych na zakladé této
Smlouvy nejsou dany;

- se s touto Smlouvou fadné seznamili a vSechna ujednani v této Smlouvé uvedena
jsou projevem jejich svobodné a opravdové vdle;

- tato Smlouva neni uzavirdna v tisni a ani za napadné& nevyhodnych nebo jim
neznamych okolnosti a podminek.

(4) Tato Smlouva obsahuje celkem pét (5) pfiloh, a to:
- soupis hardware a software;
- seznam kontaktnich osob poskytovatele;
- sazebnik servisni ¢innosti;
- Service Level Agreement — SLA; a
- PINOU MOC XXXXXXXXXXXXXXXXXX

(5) Tato smlouva nabyva platnosti a uc¢innosti dnem jejiho podpisu posledni ze smluvnich
stran.

(6) Tato smlouva se Fidi pravnim Fadem Ceské republiky.

V Praze, dne 31.5.2022

POS Digital s.r.o. Narodni divadlo
XHXXXXKHXXXXKHXKXXEXHKXXIXEXXXXXKKXXX XXXXXKXXXXEXKXXXXKXXXXKXXXXKK
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Prilohy:

Priloha ¢. 1

Soupis hardware a software k datu smlouvy

Umisténi Pocet Typ zafizeni

Ostrovni 1, 112 30 Praha 1 2X Donation & Cataring kiosks
Ostrovni 1, 112 30 Praha 1 2X Softwarova licence Caesar

V Praze, dne 31.5.2022

POS Digital s.r.o.

Di9,0,0,0.0,0,0,0,0.0,0,0,0.9,0.0,0,0,.0,0.9,0,0,0.9,0,0,0,0.¢

POS Digital s.r.o.

Budéjovicka 3, 140 00 Praha 4, Czech Republic

www.pos-digital.eu

Narodni divadlo
XXXXXKXKHXXKHKHKXKKXKXKXXXXKXXKK
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Priloha €. 2
Seznam kontaktnich osob poskytovatele:

JMENO: XXXXXXXXXXXKXXXXX
Pozice: Servisni technik
Email; XXXXXXXXXXXXXXXXX
Telefon: XXXXXXXXXXXXXXXX

JMENO: XXXXXXXXXXXXXXXX
Pozice: Vedouci servisniho oddéleni
Email: XXXOXXXXXXXXXXXXX
Telefon: XXXXXXXXXXXXXXX

JMENO: XXXXXXXXXXXXXX
Pozice: Vedouci projektu
Email; XXX XXXXXXXXXX
Telefon: XXXXXXXXXXXXXXX

JMENO: XXXXXXXXXXXX
Pozice: Technicky manazer
Email: XXXOXXXXXXXXXX
Telefon: XXXXXXXXXXXXX

V Praze, dne 31.5.2022

POS Digital s.r.o. Narodni divadlo
XXHXXXXKHKXXXKHKXXXEXHXXXXEXXXXXXKXXXXXK XXXXXKHXXXXEXHXXXXXKXXXIXEXXXXXKXKXXXX

Digital s.r.o. ..
Budéjovicka 3, 140 00 Praha 4, Czech Republic d I I ta |
www.pos-digital.eu



mailto:krempasky@pos-digital.eu
mailto:pastrnak@pos-digital.eu
mailto:krizek@pos-digital.eu

Priloha €.3
Sazebnik servisni ¢innosti nad ramec této smlouvy

Prace:

Hodinova sazba v pracovni dobu Servisni technik xxxxx bez DPH

Hodinova sazba mimo pracovni dobu (vikend, noci

, svatky) Servisni technik xxxxxx bez DPH

Hodinova sazba za programatorské a IT prace xxxxxx bez DPH

Doprava:
Doprava pausal Praha xxxxxx bez DPH

V Praze, dne 31.5.2022

POS Digital s.r.o.
XHHXXXXKXHXXXXKKXKXEXKXKXXKXXXXKXKXXX

POS Digital s.r.o.
Budéjovicka 3, 140 00 Praha 4, Czech Republic
www.pos-digital.eu

Narodni divadlo
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Priloha €. 4
SLA

Service Level Agreement

Nabizené a poskytované sluzby, reakéni ¢asy

Specializovany interni informacni systém zaijistujici dohled nad poskytovanim reak&nich
Casu a popfipadé poskytovani servisnich sluzeb pro zakazniky POS Digital. Primarné se
jedna o reakéni ¢asy na jednotlivé ¢innosti. POS Digital poskytuje SLA z dlvod( urychleni
komunikace se zakaznikem a vyfeSeni jeho problému.

Toto SLA je soucasti servisni smlouvy &i jiné smlouvy, ve které je definovany zplsob
spoluprace ohledné nasazovani/aktualizovani obsahu na obrazovky. Tento SLA FeSi
pfipadné problémy s nefunk&nosti zafizeni a v€asné odstranéni zavady.

Pracovnici uvedeni v Eskalacni matici reaguji na jakykoli podnét ze strany zakaznika, tykajici
se dodavek produktu &i poskytovanych sluzeb a feSi tento podnét prostfednictvim vnitfnich
automatizovanych procest v nejkratS§im mozném terminu. Na management kontroly
komunikace se zakaznikem dohlizi kazdy tyden tym z Obchodniho oddéleni a vyhodnocuje
reakéni Casy spolu s konkrétnimi vystupy feSeni u kazdého jednotliveho zakaznika, se
kterym ma POS Digital podepsané SLA.

Definice zkratek a pojmu

Reakéni €asy uvedené v Eskalagnich maticich jsou pocitany od nahladeni pozZadavku
emailem nebo telefonicky.* Casy uvedené v Parametrech servisni &innosti jsou pogitany od
pfijeti poZzadavku technikem - potvrzeni pfijeti klientovi.

VSe nize uvedené se tyka sluzeb poskytovanych na Gzemi Ceské republiky. Servis v
zahranici se feSi individualné v zavislosti na daném statu.

Pracovni doba: pondéli - patek 9:00 - 17:00
Pracovni den (PD): 8 pracovnich hodin (PH)
BézZny den (BD): 24 béznych hodin (BH)

ST: servisni technik

VSO: vedouci servisniho oddéleni
VP: vedouci projektu

TM: technicky manazer spole¢nosti
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*PfFiklad: SLAO

Klient nahlasi pozadavek emailem v pondéli v 9:00, servisni technik klientovi odpovi nejpozdéji stejny
den do 17:00, Ze pozadavek pfijal. Pokud se tak nestane, klient kontaktuje vedouciho oddéleni (v
pondéli v 17:00) a ten musi klientovi potvrdit pfijeti pozadavku nejpozdéiji do Utery 17:00. A takto to
pokracuje dal.

Technik pfijme/potvrdi pozadavek v pondéli ve 10:00. Pomoci vzdalené spravy zacne pracovat na
naprave nejpozdeji v pondéli ve 14:00 a problém musi byt vyfeSen, pfipadné zaslana informace
klientovi o dalSim postupu v pfipadé nemoznosti problém vyfeSit vzdalené, do utery 12:00.

Prehledova tabulka SLA drovni:

SLAO SLAL SLA2 SLA3 SLA4

Servisni technik 8 PH 4 PH 2PH 1PH 1BH
L . Vedouci servisniho
Reakeni doby (Cas | oddeleni 16PH | 8PH 4PH | 2PH | 2BH
od nahlaseni) .
Vedouci projektu 24 PH 12 PH 6 PH 3 PH 1PH

Technicky manazer 32 PH 18 PH 8 PH 4 PH 2 PH
Zacatek servisniho

Vzdalena sprava | ,4qap, 4PH | 3PH | 2PH | 1PH | 1BH
(Cas od prijeti " —
pozadavku) Ukonc&eni servisniho
zasahu 8 PH 6 PH 4 PH 2 PH 2 BH
Zacatek servisniho
Servis v misté zasahu - 24 PH 16 PH 8 PH 4 BH
instalace Ukonc&eni servisniho
zasahu - 32 PH 24 PH 16 PH 8 BH

1.1 Service Level Agreement 0 (SLAO)

Zakladni uroven SLA poskytovana zakaznikovi POS Digital k nabizenym sluzbam.
Zakaznikovi poskytuje jistotu reakce dle nize uvedené Eskalacni matice. V pfipadé
nereakce zajiStuje tato matice jistotu pro zakaznika, Zze s nim bude komunikovano vcas a
v dostatecné kvalité. Zfizeni tohoto zakladniho SLA pomaha nasemu zakaznikovi vénovat se
svému vlastnimu businessu a védét, Ze ma konkrétni komunika¢ni osobu u POS Digital a
takeé jistotu, Ze se vzdy do¢ka odpovédi spolu s FeSenim stavajici situace.
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Eskala¢ni matice — SLAO

» 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 pripadé nereakce VF

» Jednani o slevé na sluzbach €i projektu

* Sleva na sluzby, produkty

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 zacatku servisniho zasahu

Pfi poruse pracovni stanice nebo periférie

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 4 pracovnich hodin od pfijeti

Ukonceni servisniho zasahu do 8 pracovnich hodin od zacatku servisniho zasahu

Servis v misté instalace

Zacatek servisniho zasahu dle platného ceniku servisnich sluzeb
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Ukon¢eni servisniho zasahu dle platného ceniku servisnich sluzeb

Cena SLAO: individualni nacenéni
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1.2 Service Level Agreement 1 (SLAL)

V pfipadé zajmu klienta je moznost uzavieni nadstandardni placené urovné SLA1.

Primarné se jedna o zkracené reakéni Casy na poZadavky, servisni ¢innosti apod.

Eskala¢ni matice — SLA1

* Vedouci servisniho oddéleni - reakce do 8 pracovnich hodin v pripadé
nereakce ST

» Vedouci projektu - reakce do 12 pracovnich hodin v prfipadé nereakce VSO

» Technicky reditel - reakce do 18 pracovnich hodin v pfipadé nereakce VP

» Jednani o slevé na sluzbach ¢i projektu

» Sleva na sluzby, produkty
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Parametry servisni €innosti

P¥i poruse serveru nebo sit'ové infrastruktury

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 3 pracovnich hodin od pfijeti

Ukon¢eni servisniho zasahu do 6 pracovnich hodin od za¢atku servisniho zasahu

P¥i poruse pracovni stanice nebo periférie

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 3 pracovnich hodin od pfijeti

Ukonc¢eni servisniho zasahu do 6 pracovnich hodin od za¢atku servisniho zasahu

Servis v misté instalace

Zacatek servisniho zasahu do 24 pracovnich hodin

Ukonc¢eni servisniho zasahu do 32 pracovnich hodin od zacatku servisniho zasahu

Cena SLA1: individualni nacenéni
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1.3 Service Level Agreement 2 (SLA2)

V pfipadé zajmu klienta je moznost uzavieni nadstandardni placené urovné SLAZ2.

Primarné se jedna o dalSi zkraceni reakénich ¢asu na pozadavky, servisni ¢innosti apod.

Eskala¢ni matice — SLA2

* Vedouci servisniho oddéleni - reakce do 4 pracovnich hodin v pripadé
nereakce ST

» Vedouci projektu - reakce do 6 pracovnich hodin v pripadé nereakce VSO

* Technicky manazer spolecnosti - reakce do 8 pracovnich hodin v pfipadé
nereakce VP

» Jednani o slevé na sluzbach ¢i projektu

» Sleva na sluzby, produkty
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Parametry servisni €innosti

P¥i poruse serveru nebo sit'ové infrastruktury

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 2 pracovnich hodin od pfijeti

Ukonceni servisniho zasahu do 4 pracovnich hodin od zacatku servisniho zasahu

Pii poruse pracovni stanice nebo periférie

Vzdalena sprava

ZacCatek servisniho zasahu do 2 pracovnich hodin od pfijeti

Ukonceni servisniho zasahu do 4 pracovnich hodin od za€atku servisniho zasahu

Servis v misté instalace

Zacatek servisniho zasahu do 16 pracovnich hodin

Ukonceni servisniho zasahu do 24 pracovnich hodin od zaCatku servisniho zasahu

Cena SLAZ2: individualni nacenéni
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1.4 Service Level Agreement 3 (SLA3)
V pfipadé zajmu klienta je moznost uzavieni nadstandardni placené urovné SLA3.

Primarné se jedna o dalSi zkraceni reakénich ¢asu na pozadavky, servisni ¢innosti apod. pro
klienty, pro které je zajisténi kontinualniho provozu vysokou prioritou.

Eskala¢ni matice — SLA3

* Vedouci servisniho oddéleni - reakce do 2 pracovnich hodin v pripadé
nereakce ST

» Vedouci projektu - reakce do 3 pracovnich hodin v pripadé nereakce VSO

* Technicky manazer spolecnosti - reakce do 4 pracovnich hodin v pfipadé
nereakce VP

» Jednani o slevé na sluzbach ¢i projektu

» Sleva na sluzby, produkty
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Parametry servisni €innosti

Pfi poruse serveru nebo sit'ové infrastruktury

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 1 pracovni hodiny od pfijeti

Ukon¢eni servisniho zasahu do 2 pracovnich hodin od za¢atku servisniho zasahu

P¥i poruse pracovni stanice nebo periférie

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 1 pracovni hodiny od pfijeti

Ukonceni servisniho zasahu do 2 pracovnich hodin od zagatku servisniho zasahu

Servis v misté instalace

ZacCatek servisniho zasahu do 8 pracovnich hodin

Ukonc¢eni servisniho zasahu do 16 pracovnich hodin od za¢atku servisniho zasahu

Cena SLA3: individualni nacenéni
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1.5 Service Level Agreement 4 (SLA4)
V pfipadé zajmu klienta je moznost uzavieni placené nejvy$Si mozné urovné SLA4.

Jedna se o sluzbu, kdy je klientovi dedikovany €as technik( tak, aby mél kontaktni osobu a
podporu nonstop (i mimo bé&Znou pracovni dobu) a reakce na pozadavky a servisni €innosti
byla v co nejkrat§im mozném Case a s nejvysSi prioritou. Sluzba je vhodna pro klienty, pro
které je zajisténi kontinualniho provozu kritické pro fungovani.

Eskala¢ni matice — SLA4

» Vedouci servisniho oddéleni - reakce do 2 béznych hodin v pfipadé nereake
ST

* Vedouci projektu - reakce do 1 pracovni hodiny v pfipadé nereakce VSO

* Technicky manzer spole€nosti- reakce do 2 pracovnich hodin v pfipadé
nereakce VP

» Jednani o slevé na sluzbach ¢i projektu

» Sleva na sluzby, produkty
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Parametry servisni ¢innosti

Pfi poruse serveru nebo sit'ové infrastruktury

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 1 bézné hodiny od pfijeti

Ukonceni servisniho zasahu do 2 béznych hodin od za¢atku servisniho zasahu

P¥i poruse pracovni stanice nebo periférie

Vzdalena sprava

Zacatek servisniho zasahu do 1 bézné hodiny od prijeti

Ukonceni servisniho zasahu do 2 béZnych hodin od zaCatku servisniho zasahu

Servis v misté instalace

Zacatek servisniho zasahu do 4 bézZnych hodin

Ukonceni servisniho zasahu do 8 bézZnych hodin od zaCatku servisniho zasahu

Cena SLAA4: individualni nacenéni

V Praze, dne 31.5.2022

POS Digital s.r.o. Narodni divadlo
XXHXXXXKXXXXKXXXXEXKXXXKXXXXXKKXXX XXXXXKXXXXEXKXXXXKXXXKXXXXXXKXXXXXK
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