SLA PRO SERVIS A SPRAVU IT

urovné podpory a reakéni doby
WEBNET GROUP s.r.0.
ucinné od 1. 1. 2026

Toto SLA doplfiuje VOP pro servis, spravu a IT sluzby WEBNET GROUP s.r.0. PouZije se pouze tehdy, pokud na néj
konkrétni nabidka, objednavka nebo servisni smlouva vyslovné odkazuje.

1. Standardni provozni doba

1.1 Standardni provozni doba podpory je Po—Pa 8:00-17:00 a So 8:00-11:00, s vyjimkou statnich svatkd, neni-li
individualné sjednano jinak.

1.2 Reakéni doba se pocita pouze v provozni dobé pfislusné Grovné SLA. Reakéni dobou se rozumi doba do zahajeni
feSeni nebo prvniho kvalifikovaného kontaktu, nikoli doba do Upiného odstranéni incidentu.

2. Priority incidentt

Priorita Typicky dopad

Uplna nedostupnost kli¢ového systému nebo

P1 — Kriticka . . . .
infrastruktury s vyznamnym dopadem na provoz firmy.
P2 — Vysoké V}/_znamﬂa porucha C?Stl |nfvrastruktury nebo vice
uZivatell; provoz je zasadné omezen.
“x . Porucha jednotlivého zafizeni nebo funkce s dostupnym
P3 — Bézna

nahradnim postupem.

Bézna zména, nastaveni, konzultace nebo pozadavek

P4 — Pozadavek bez akutniho provozniho dopadu.

3. Urovné SLA

Urove P1 P2 P3 P4 Dostupnost
podpory
STANDARD do 4 hod. do 8 hod. do°2 pracovnich do°3 pracovnich standarqlnl
dnu dnu provozni doba
ROZSIRENE do 2 hod. do 4 hod. do 1 pracovniho do°2 pracovnich | dle |,nd|V|duaIn|
dne dnu nabidky

3.1 Konkrétni SLA musi byt uvedeno v nabidce nebo smlouvé. Neni-li uvedeno, neposkytuje se garantovana reakéni
doba a pozadavky jsou zpracovavany v ramci standardni podpory podle kapacity Poskytovatele.

3.2 RozSifené SLA, pohotovost nebo garantované reakce mimo standardni provozni dobu jsou vzdy predmétem
individualni nabidky.

4. Monitoring 24/7

4.1 Monitoring 24/7 je samostatna rozsSifena sluzba za pfiplatek dle aktualniho ceniku. Jde o automatizovany
nepretrzity dohled nad sjednanymi zafizenimi a sluzbami.

4.2 Monitoring 24/7 sdm o sobé& neméni provozni dobu podpory, nezaklada pohotovost technika a negarantuje zasah
mimo standardni provozni dobu.

4.3 Mé-li byt na alarm monitoringu reagovano mimo standardni provozni dobu, musi byt vyslovné sjednana
odpovidajici pohotovost nebo individualni SLA.



5. Zalohovani
5.1 Dohled a kontrola zalohovani je samostatna rozSifena sluzba dle aktualniho ceniku.

5.2 Sluzba zahrnuje provozni kontrolu sjednaného zalohovaciho feSeni v dohodnutém rozsahu. Neznamena absolutni
garanci uspésné obnovy a nezahrnuje automaticky ulozisté, licence, média nebo praci na obnoveé dat.

5.3 Rozsah, frekvence, retence a umisténi zaloh musi byt ur€eny konkrétni nabidkou nebo technickou dokumentaci
zakaznika.

6. Vyluky z reakcnich dob

6.1 Do reak¢nich dob se nezapocitava doba, po kterou Poskytovatel Ceka na nezbytnou soucinnost Zakaznika,
pfistup, rozhodnuti, dodani hardware, licenci nebo zasah tfeti strany.

6.2 SLA se nevztahuje na incidenty zplisobené vy$8i moci, vypadkem vefejné konektivity mimo spravu Poskytovatele,
zavadou sluzby treti strany, neopravnénym zdsahem Zékaznika nebo tfeti osoby ani na zafizeni mimo sjednany
rozsah spravy.

6.3 Planované servisni prace oznamené v pfimérené dobé pfedem se nepovazuji za poruseni SLA.

7. Nahrady a kredity

7.1 NedodrzZeni reakéni doby samo o sobé nezaklada automaticky narok na finan¢ni kredit, slevu nebo smiuvni
pokutu, neni-li v individualni smlouveé vyslovné sjednano jinak.

7.2 Tim nejsou dotena prava Zakaznika, kterd nelze podle pravnich predpisl smluvné vyloucit nebo omezit.

8. U¢innost
8.1 Toto SLA je Gcinné od 1. 1. 2026.
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