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Clanok 1- Ucel arozsah
1.1 Tato dohoda (dalej len ,SLA") urCuje uroven dostupnosti Sluzieb, sp6sob jej merania a ndhradu pri jej
nedodrzani. Je neoddelitelnou suc¢astou Zmluvy podla ¢l. 3.2 VOP.

1.2 SLA sa vztahuje na: webhosting, hosting pre WordPress, reseller hosting, e-mail hosting, hosted
apps, virtualne servery (VPS), Raspberry hosting a dedikované servery.

1.3 Pri Raspberry hostingu sa namiesto zarucenej urovne dostupnosti podla ¢l. 3.1 uplatni osobitny rezim
podla ¢l. 3.3 a 3.4.

1.4 SLA sa nevztahuje na registraciu a spravu doménovych mien, SSL certifikaty ani na sluzby
poskytované bezodplatne alebo v skiSobnej prevadzke.

1.5 Pojmy, ktoré tu nie su vymedzené, maju vyznam podla VOP.

Clanok 2 - Vymedzenie pojmov

2.1 Dostupnostou sa rozumie:

» a) pri webhostingu, hostingu pre WordPress, reseller hostingu a e-mail hostingu stav, ked' server, na
ktorom je SluZba prevadzkovana, odpoveda na sietovej Urovni na prislusnom protokole (HTTP/HTTPS
pre web, SMTP/IMAP/POP3 pre e-mail);

« b) pri virtudlnych serveroch (VPS), Raspberry hostingu, hosted apps a dedikovanych serveroch stav,

ked je prideleny stroj alebo virtualny server dostupny na sietovej Urovni zo siete Poskytovatela.

2.2 Dostupnost sa neposudzuje podl'a funkénosti aplikacie Zakaznika. Chyba v jeho kdde, konfiguracii,
databaze alebo rozsireni nie je vypadkom Sluzby, aj ked sa navonok prejavi ako nedostupnost webu. Pri
Sluzbach podla ods. 2.1 pism. b) sa neposudzuje ani stav operacného systému a softvéru
nainstalovaného Zakaznikom (¢l. 26.1a 28.3 VOP).

2.3 Vypadkom je suvislé obdobie, pocas ktorého Sluzba nie je dostupna, s vynimkou obdobi podla ¢l. 4 a
5.

2.4 Hodnotenym obdobim je kalendarny mesiac.

2.5 Pracovnym éasom sa rozumie pondelok az piatok od 9:00 do 17:00 SEC, s vynimkou dni pracovného
pokoja a $tatnych sviatkov v Ceskej republike. Pracovnym ditiom je def, v ktorom pracovny &as plynie.

2.6 Zlavou za nedostupnost sa rozumie zlava z ceny dotknutej Sluzby poskytnuta pri nedodrzani Urovne
dostupnosti podla ¢l. 7. Poskytuje sa zapoc€itanim na cenu nasledujuceho Zuc¢tovacieho obdobia a
nevyplaca sa v peniazoch; nejde o zostatok na ucte Zakaznika.

Clanok 3 - Uroven dostupnosti

3.1 Poskytovatel sa zavazuje k dostupnosti Sluzby 99,9 % za hodnotené obdobie, co zodpoveda priblizne
40 az 45 minutam vypadku mesaéne podla dizky kalendarneho mesiaca.
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3.2 Dostupnost sa pocita ako podiel ¢asu, pocas ktorého bola Sluzba dostupnd, na celkovom c¢ase
hodnoteného obdobia, po odpoditani obdobi podla ¢l. 4 a 5.

3.3 Raspberry hosting je prevadzkovany na jedinom fyzickom zariadeni vyhradenom Zakaznikovi, ktoré
nie je redundantné. Poskytovatel pri hom preto nezaru€uje uroven dostupnosti podla ods. 3.1, namiesto
toho sa zavazuje vymenit vadné zariadenie do 24 hodin v pracovné dni podla ¢l. 2.5, a to od zistenia
poruchy vilastnym monitoringom alebo od jej oznamenia Zakaznikom, podla toho, ¢o nastane skér.
Vymenou sa rozumie sprevadzkovanie Sluzby na nahradnom zariadeni. Data z lokalneho uloziska sa
prenasaju, len ak to stav vadného zariadenia umoziuje; ich zalohovanie je podla ¢l. 22.4 VOP v

zodpovednosti Zakaznika.

3.4 Za Cas od zistenia poruchy do sprevadzkovania Sluzby na nahradnom zariadeni vznika Zakaznikovi
narok na pomernu ¢ast mesacnejceny dotknutej Sluzby. Uplatni sa postupom podla ¢l. 8 a poskytne sa

zapocditanim podla ¢l. 7.4. Zlava za nedostupnost podla ¢l. 7 sa pri Raspberry hostingu neuplatni.

Clanok 4 - Meranie

4.1 Dostupnost meria Poskytovatel vlastnym monitorovacim systémom s intervalom kontroly 1 minuta.

4.2 Za vypadok sa povazuje stav zisteny dvoma po sebe idlicimi neuspesSnymi kontrolami. Najkratsi

zaznamenatelny vypadok je teda 2 minuty.

4.3 Rozhodujuce su Udaje z monitoringu Poskytovatela. Zakaznik je opravneny predlozit viastné zaznamy;
ak nesuhlasi s udajmi Poskytovatela, strany sa pokusia rozpor vyriesit dohodou.

4.4 Pri Sluzbach podla ods. 2.1 pism. b) monitoruje Poskytovatel platformu a hostitel'ské uzly, nie kazdy
prideleny stroj samostatne. Vypadok takejto Sluzby sa preto pocita od jeho zistenia monitoringom
Poskytovatela alebo od o0znamenia Zakaznikom, podl'a toho, ¢o nastane skor.

Clanok 5 - Planovana udrzba

5.1 Planovana udrzba sa nezapocitava do vypadku.
5.2 Poskytovatel ju oznami najmenej 48 hodin vopred e-mailom alebo v Zakaznickom portali.

5.3 Udrzba prebieha spravidla v okne 00:00 az 06:00 SEC a nepresiahne 4 hodiny v hodnotenom
obdobi.

5.4 Udrzbu nevyhnutnu na odvratenie bezprostredného ohrozenia bezpeénosti alebo prevadzky méze
Poskytovatel vykonat aj bez predchadzajuceho oznamenia; informuje o nej bez zbytoéného odkladu.

Clanok 6 - Vyluky

6.1 Za vypadok sa nepovazuje nedostupnost spdsobena:

» aplikaciou, kddom, databazou alebo konfiguraciou Zakaznika,

« vycCerpanim zdrojov pridelenych Sluzbe podla ¢l. 21 VOP,
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e konanim Zakaznika alebo osbb, ktorym umoznil Sluzbu uzivat,

» pozastavenim Sluzby podla AUP alebo pre neuhradenie ceny,

* vySSou mocou,

» vypadkom na strane Zakaznika alebo jeho poskytovatela pripojenia,

» vypadkom tretich stran mimo kontroly Poskytovatela, najma registrov doménovych mien a
certifikaCnych autorit,

e planovanou udrzbou podla ¢l. 5,
e prevadzkou ponechanou po skonceni Zmluvy podla €l. 16.1 VOP - ta uz poskytovanim Sluzby podla

Zmluvy nie je.
6.2 Za vypadok sa dalej nepovazuje nedostupnost spésobena utokom, ktorého rozsah presahuje
kapacitu ochrannych opatreni Poskytovatela. Bezné utoky, proti ktorym Poskytovatel ochranu poskytuje,
vylukou nie su.

Clanok 7 - Zl'ava za nedostupnost

71 Ak dostupnost nedosiahne uroven podla ¢l. 3.1, vznika Zakaznikovi na zaklade ziadosti podla ¢l. 8
narok na zlavu z mesacnej ceny dotknutej Sluzby:

Dosiahnuta dostupnost  Zlava

99,0 % az 99,9 % 10 %
95,0 % az 99,0 % 25 %
menej ako 95 % 50 %

7.2 Celkova vyska zliav za hodnotené obdobie nepresiahne 100 % mesacnejceny dotknutej Sluzby.

7.3 Ak je Sluzba predplatena na dlhSie obdobie, mesacnou cenou sa rozumie zodpovedajuca pomerna
Cast.

7.4 Zlava sa poskytuje formou zapocitania ha cenu nasledujuceho obdobia, nie vratenim penazi.

7.5 Narok na zlavu nevznika za obdobie, v ktorom bol Zakaznik v omeskani s Uhradou ceny.

Clanok 8 - Uplatnenie zl'avy

8.1 Zlava nevznika automaticky. Zakaznik o nu poziada prostrednictvom Zakaznickeho portalu alebo e-
mailom najneskér do 30 dni od konca hodnoteného obdobia.

8.2 V Ziadosti uvedie dotknutu Sluzbu a Cas, pocas ktorého podla jeho zistenia nebola dostupna.

8.3 Poskytovatel Ziadost posudi a upovedomi Zakaznika do 30 dni.

8.4 Ak Zakaznik zlavu neuplatni v lehote podla ods. 8.1, narok zanika.
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Clanok 9 - Vyhradnost naroku

9.1 Zlava za nedostupnost podla ¢l. 7, a pri Raspberry hostingu pomerna ¢ast ceny podla ¢l. 3.4, je
vyhradnym narokom Zakaznika, ktory je Podnikatelom, z nedodrZania urovne dostupnosti.

9.2 Prava Spotrebitel'a z chybného plnenia podla ob&ianskeho zakonnika nie su tymto ¢lankom dotknuté.

Clanok 10 - Reakéné ¢asy podpory

10.1 Poskytovatel reaguje na poziadavky Zakaznika takto:
Zavaznost Reakény cas
Kriticka porucha (Sluzba nedostupnad) v pracovnom ¢ase do 2 hodin

Kriticka porucha mimo pracovny ¢as do 4 hodin

Ostatné poziadavky do 8 pracovnych hodin

10.2 Reakénym ¢asom sa rozumie ¢as do prvého vecného vyjadrenia Poskytovatela, nie ¢as do
vyrieSenia. PoZiadavku mozno podat kedykolvek. Pri kritickej poruche plynie reakény ¢as nepretrzite,
teda aj mimo pracovného casu, cez vikendy a dni pracovného pokoja. Pri ostatnych pozZiadavkach plynie
v pracovnom ¢ase podla ¢l. 2.5; ak s podané mimo neho, zacina plynut jeho najbliz§im zaciatkom.

10.3 Nedodrzanie reakéného ¢asu nezaklada narok na zlavu podla ¢l. 7.

Clanok 11 - Zalohovanie
11.1 Pri sluzbach zdielaného hostingu (webhosting, hosting pre WordPress, reseller hosting, e-mail
hosting) vyhotovuje Poskytovatel automatické zalohy denne, spravidla v okne 01:00 az 05:00 SEC.

11.2 Zalohuju sa data potrebné na prevadzku webovych stranok, aplikacii a e-mailu na Sluzbe (¢l. 22.2
VOP), teda najma subory, databdzy, e-mailové schranky a ulohy planovaca (cron). Data, ktoré s touto
prevadzkou nesuvisia, nie si predmetom zaloh (¢l. 22.6 VOP).

11.3 Uchovava sa poslednych 14 dennych bodov obnovy.
11.4 Zalohy su ulozené na fyzicky oddelenom serveri a su Sifrované.

11.5 Zalohy nie su geograficky oddelené. Su umiestnené v tom istom datovom centre ako produkcéné
servery, a nechrania teda pred vypadkom alebo znicenim celej lokality.

11.6 V rozsahu podla ods. 11.2 nie je velkost Uctu ani databazy pre zalohovanie obmedzena stropom.

11.7 VPS, Raspberry hosting, hosted apps a dedikované servery Poskytovatel nezalohuje. Zalohovanie ich
obsahu je v plnej zodpovednosti Zakaznika. Sietové uloZisko poskytnuté k Sluzbe je priestorom na zalohy
Zakaznika, nie zalohovanim vykonavanym Poskytovatelom.

11.8 Zalohy su doplnkovou sluzbou poskytovanou bez zaruky podla ¢l. 22 VOP. Nenahradzaju vilastné
zalohy Zakaznika a Zakaznik sa na ne nesmie spoliehat ako na jediny zdroj obnovy dat.
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Clanok 12 - Obnova zo zalohy

12.1 Zékaznik mo6ze obnovu vykonat sam v cPaneli, kedykolvek a bezplatne.

12.2 Na poziadanie vykona obnovu Poskytovatel, tieZ bezplatne, a to do 24 hodin v pracovné dni podla cl.
2.5.

12.3 Obnova prepiSe aktualne data obnovovaného rozsahu. Zakaznik pred podanim ziadosti zvazi, ¢i si ma
aktualny stav najprv stiahnut.

12.4 Po skonceni Zmluvy je Obsah spristupneny na stiahnutie poc¢as 14 dni podla ¢l. 16.1 VOP. Na Ziadost
podanu v tejto lehote spristupni Poskytovatel Obsah do 24 hodin v pracovné dni podla ¢l. 2.5. Po uplynuti
tejto lehoty je Obsah uchovany do 30. dila od skonéenia Zmluvy podla ¢l. 16.2 VOP a spristupnit ho
mozno len spésobmi podla toho odseku; lehota podla ¢l. 2.5 sa na ne nevztahuje. Uplynutim 30. dna je
Obsah trvalo zmazany. Ak Zakaznik Sluzbu obnovi, tento ¢lanok sa vztahuje na zalohy vytvorené po
obnoveni; zalohy z obdobia pévodnej Zmluvy uz nemusia existovat, pretoZe retencia podla ¢l. 22.2 VOP

plynie dalej aj po jej skonceni.

12.5 Na data, ktoré nie su predmetom zaloh podla ¢l. 22.6 VOP, sa tento ¢lanok nevztahuje.

Clanok 13 - Zmeny SLA

13.1 Zmeny sa riadia ¢l. 40 VOP.

13.2 Zmenu, ktora pre Zakaznika znamena znizenie urovne dostupnosti, zliav podla €l. 7 alebo rozsahu
zaloh, oznami Poskytovatel najmenej 30 dnivopred a Zakaznik je v tejto lehote opravneny Zmluvu
vypovedat.
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