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Dohoda o urovni sluzeb a podpore

Uvod

V této Dohodé o Urovni sluzeb a podpore (,SLA") najdete, jakou Dostupnost
Sluzeb vam garantujeme, jak funguje nase podpora a na jakou kompenzaci
mate pravo, kdyz zavazek nedodrzime.

SLA se vztahuje na placené Sluzby. U neplacenych Sluzeb, ve zkusebnim
obdobi a u experimentalnich (beta) Sluzeb a funkci se snazime stejné, ale
bez garanci a kompenzaci.

Pojmy s velkym pocCate¢nim pismenem maji vyznam podle Podminek.

Dostupnost

Snazime se Sluzby poskytovat nepretrzité a zavazujeme se, ze
Dostupnost bude v kazdém kalendarnim mésici alespon 99 %. Dostupnost
vyhodnocujeme vlastnim mérenim a skuteénou dostupnost pribézné
zverejnujeme na stavové strance.

,Dostupnost” je podil doby, kdy Sluzba funguje ve svych zakladnich funkcich,
na celkové dobé kalendarniho mésice po odecteni vyluk podle kapitoly
Vyluky.

Vyluky
Do Dostupnosti se nepocitd nedostupnost zplsobena:

 udrzbou kratsi nez 8 hodin, kterou jsme ohlasili alespon 48 hodin
prfedem a naplanovali prednostné mimo Pracovni dobu;

 pfiCinami na vasi strané, napfiklad nespravnym uzivanim Sluzby nebo
vypadkem ¢&i vadou vaseho pfipojeni nebo systém(;

« vysSi moci podle kapitoly Vys§si moc v Podminkach poskytovani sluzeb.

Vypadky a 0drzba

O vypadcich a planované udrzbé vas informujeme primarné na stavové
strance. U vyznamnych incident(i na ni pribézné informujeme o pribéhu
a po vyreseni zverejnime shrnuti.
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Dohoda o trovni sluzeb a podpore

Kompenzace

Pokud Dostupnost dotéené Sluzby v kalendarnim mésici klesne pod 99 %,
mate pravo na Kredit ve vysi 10 % jeji mésicni Ceny. Pokud klesne pod 95 %,
mate pravo na Kredit ve vysSi celé mésicni Ceny.

O Kredit pozadejte do 30 dnl od konce mésice, ve kterém Dostupnost
klesla — stacCi nam napsat. Kredit zapoCteme na vase dalsi platby. Celkova
kompenzace za kalendarni mésic nepresahne mésicni Cenu dotcené Sluzby.

U ro€niho Predplatného se mési¢ni Cenou rozumi 1/12 rocni Ceny dotcené
Sluzby.

U Klienta-podnikatele je Kredit sjednan jako smluvni pokuta a dostanete
ho misto nahrady Skody z nedodrzeni Dostupnosti, s vyjimkou Skody
zpUsobené umysIné nebo z hrubé nedbalosti. U ostatnich Klient( je Kredit
slevou z Ceny.

Kompenzace se nekumuluje s jinou kompenzaci za tutéz udalost a nenalezi
za dobu vyluk.

Podpora

Nejrychleji nas zastihnete v chatu prfimo ve Sluzbé - jste pfihlaseni, takze
vime, kdo jste. Pres chat vam posildme i servisni zprdvy. Pokud se nemUzZete
prihlasit nebo chat pouzit, napisSte na e-mail podpory uvedeny na Webovych
strankach.

Podporu poskytujeme v Pracovni dobé.

Doby odezvy

Hlaseni nedostupnosti Sluzby vam potvrdime nejpozdéji do 4 pracovnich
hodin, na ostatni pozadavky odpovime nejpozdéji do 1 pracovniho dne.
Reakce ale neni totéz co vyreseni — na feseni pracujeme pribézné

a informujeme vas.

,Pracovni doba“ je 9:00—17:00 v pracovni dny.

V hlaseni popiste, co se stalo a koho se to tyka. Pomohou nam i dalsi
informace, napfiklad snimky obrazovky.

Pozadavky resime vzdalené. Pozadavky nad ramec podpory, napfiklad
Skoleni, konfiguraci na miru nebo konzultace, mizeme odmitnout nebo
nabidnout za poplatek podle Zasad uctovani.
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Abychom mohli vas pozadavek vyresit, budeme mozna potfebovat néco

od vas - tfeba doplnit informace nebo néco vyzkouset. Prosime, pomozte
nam s tim.
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