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HARDWARIO CLOUD

Smlouva o urovni sluzeb
HARDWARIO Cloud

Jakou dostupnost HARDWARIO a.s. u sluzby HARDWARIO Cloud garantuje, jak se snizuje
poplatek, kdyz ji nedodrzi, a jak probiha planovana udrzba, podpora a zalohovani.
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1. Rozsah

1.1. Tato smlouva o urovni sluzeb (,SLA") je souc¢asti smlouvy podle Podminek sluzby HARDWARIO Cloud
HLN.261009.02 (,podminky") a vztahuje se na HARDWARIO Cloud na https://hardwario.cloud a jeho API
(,sluzba"). Pojmy definované v podminkach maiji v SLA stejny vyznam.

1.2. SLA stanovi standardni Uroven sluzeb. Vy$si dostupnost (99,7 % nebo 99,9 %), kratsi dobu odezvy nebo
jiné parametry Ize sjednat jen individualni smlouvou, ktera ma pak pfednost.

2. Pojmy

2.1. Vypadek je doba, kdy sluzba nemize pfijimat zpravy ze zafizeni nebo nelze pouzivat jeji webové rozhrani
¢i API, jak ji méfi monitorovani HARDWARIO. Do vypadku se nezapocitava:
m planovana udrzba podle ¢lanku 5, nejvyse 8 hodin v kalendafnim mésici,
m nedostupnost zplsobena systémy, sitémi, zafizenimi nebo koncovymi body konektorl zakaznika nebo
uzivanim sluzby v rozporu s podminkami,
m pozastaveni sluzby podle podminek,
m udalosti mimo rozumnou kontrolu HARDWARIO, kterym nemohl zabranit (vy$$i moc).

2.2. Dostupnost je podil kalendarniho mésice, po ktery sluzba nebyla ve vypadku:

dostupnost = (minuty v mésici — minuty vypadku) / minuty v mésici x 100 %
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3. Dostupnost

HARDWARIO poskytuje sluzbu s dostupnosti nejméné 99,5 % v kazdém kalendafnim mésici. To pFipousti
vypadek pfiblizné 3,6 hodiny v tficetidennim mésici.

4. Snizeni poplatku

4.1. Snizeny poplatek. Klesne-li dostupnost v kalendarnim mésici pod 99,5 %, poplatek za sluzbu za tento
mésic se snizi takto:

SKUTECNY VYPADEK V MESICI POPLATEK K UHRADE ZA MESIC
Do dvojnasobku povoleného vypadku 75 %

Nad dvojnasobek do pétinasobku povoleného vypadku 50 %

Nad pétinasobek do desetinasobku povoleného vypadku 25 %

Nad desetinasobek povoleného vypadku 0%

Napfiklad pfi dostupnosti 99,5 % je povoleny vypadek pfiblizné 3,6 hodiny mési¢né; dosahne-li skutec¢ny
vypadek 8 hodin (vice neZ dvojnasobek, ale méné nezZ pétinasobek povoleného vypadku), hradi se 50 %
mési¢niho poplatku.

4.2, Uplatnéni. Snizeni zakaznik uplatni e-mailem na ask@hardwario.com do 30 dnd od konce dotéeného
mésice. HARDWARIO snizeni promitne do nejblizsi faktury, a nenasleduje-li dalsi faktura, rozdil vrati.

4.3. Jediny narok. SniZeni poplatku je jedinym finan¢nim narokem zakaznika pfi dostupnosti pod sjednanou
Urovni. Pravo na ukoncéeni smlouvy podle ¢lanku 4.4 tim neni dotceno.

4.4. Ukonceni. Klesne-li dostupnost pod 99,5 % ve tfech po sobé jdoucich kalendarnich mésicich nebo ve
kterychkoli ¢tyfech kalendarnich mésicich béhem dvanacti mésicl, mlize zakaznik smlouvu pisemné
vypovédét s okamzitou ucinnosti.

5. Planovana udrzba

5.1. Planovanou udrzbu, ktera prerusi sluzbu, HARDWARIO oznami nejméné 48 hodin pfedem e-mailem
vlastnik&im U&td a provadi ji pfednostné mezi 22:00 a 6:00 SEC/SELC.

5.2. Planovana udrzba v rozsahu do 8 hodin v kalendafnim mésici se do vypadku nezapoditava; dalsi
planovana udrzba v tomtéz meésici ano.

5.3. Naléhavou udrzbu, kterd je nutna k odstranéni bezpecnostni zranitelnosti nebo k zabranéni vypadku, Ize
provést bez oznameni; zapocitava se do vypadku.

6. Vykazy

6.1. Na zadost zakaznika HARDWARIO do 5 pracovnich dnl doloZi dosaZzenou dostupnost za nejvyse 12
predchozich kalendarnich mésicl véetné jednotlivych vypadkl a jejich délky.

6.2. U vypadku del$iho nez 60 minut HARDWARIO na zadost zakaznika do 5 pracovnich dnl po jeho
odstranéni predlozi zpravu o pFiciné, dopadu, feSeni a opatfenich proti opakovani.
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7. Podpora

Kontakt ask@hardwario.com

Jazyky ¢estina, anglictina

Provozni doba pondéli az patek, 8:00 az 17:00 SEC/SELC, mimo statni svatky v Ceské republice
Prvni odezva do 3 pracovnich dn(

Podpora zahrnuje provoz sluzby, pomoc s jejimi funkcemi, APl a konektory a feSeni poruch. Bezpecnostni
zranitelnosti se hlasi na security@hardwario.com.

8. Zalohy

HARDWARIO sluzbu zalohuje jednou tydné a kazdou zalohu uchovava 4 tydny, v datovém centru ve
Frankfurtu nad Mohanem v Némecku. Zalohy slouzi k obnové sluzby po poruse; data pfijata po posledni
zéloze se mohou ztratit.

9. Zmény

HARDWARIO méni SLA stejné jako podminky (¢lanek 14 podminek); zména, ktera snizuje Uroven sluzeb, dava
zakaznikovi pravo smlouvu vypovédét s ucinnosti pfed jejim pouzitim. Kazdé znéni ma ¢islo dokumentu, revizi
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