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Smilouva o urovni sluzeb (SLA)

Tato smlouva o urovni sluzeb (,SLA®) je nedilnou soucasti Ramcové smlouvy o poskytovani
sluzeb uzaviené mezi Zakaznikem a spole¢nosti WEDOS. Vymezuje garance dostupnosti,
vykonnostni zavazky, cile doby odezvy podpory, vyjimky a podminky service creditli pro
jednotlivé sluzby WEDOS. Tato SLA nabyva uc€innosti kvétnem 2026 a nahrazuje veskeré
predchozi verze.

1. Obecné definice

Service Uptime (dostupnost sluzby): Procento z celkové doby v kalendarnim mésici, po
které je dana sluzba provozuschopna a dostupna.

Performance SLA: Garance tykajici se vykonu sluzby (latence, doba odezvy, propustnost),
pokud jsou pro danou sluzbu definovany.

Doba odezvy podpory (Support Response Time): Doba od prvniho nahlaseni incidentu
zakaznikem do prvniho potvrzeni pfijeti ze strany podpory.

Service Credit: Sleva vypoctena jako procento z mési¢niho poplatku, uplatfiovana v
pfipadé, Ze nejsou spinény zavazky SLA.

Mérici obdobi (Measurement Period): Kalendarni mésic, zacinajici v 00:00 UTC prvniho
dne a kon¢ici v 23:59 UTC posledniho dne mésice.

Nesplnéna odezva (Missed Response): Incident nahlaSeny zakaznikem, ktery neobdrzi
prvni potvrzeni od podpory v ramci doby odezvy definované pro pfislusny tier podpory.

2. Vyjimky ze SLA

Tato SLA se nevztahuje na vypadky sluzeb zpusobené:

* planovanou udrzbou (0znamenou minimalné 48 hodin pfedem),

+ udalostmi vy38i moci (v€. pfirodnich katastrof, valky, terorismu, regulatornich
omezeni),

vypadky zplsobenymi zakaznikem nebo jeho chybnou konfiguraci,

funkcemi v rezimu Beta nebo Preview,

vyuzZivanim nad ramec kvot a limitd daného tarifu,

sitovymi problémy mimo pfiméfenou kontrolu spole¢nosti WEDQOS (napf. vypadky
upstream provider(, ISP routingu, peering partnera).

Poznamka k vyfeSeni incidenttd: Doba do plného vyreSeni incidentt zahrnujicich zavislosti
na tretich stranach (upstream providefi, ISP routing, peering partneri) je feSena na bazi best-
effort a neni soucasti standardni SLA. Smluvni zdvazky na konkrétni dobu vyreSeni
(resolution time) jsou dostupné v ramci individualnich enterprise SLA dohod.

3.Zmény SLA

WEDOS nebude ménit podminky této SLA v pribéhu stavajiciho pfedplaceného obdobi, s
vyjimkou zmén vyzadovanych zakonem nebo regulaci. Zmény budou oznameny s
minimalné 30dennim pisemnym pfedstihem.
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4. WEDOS.zone SLA

4.1 Zavazek dostupnosti sluzby

Cilova dostupnost Service Credit

100,00 % N/A

299,99 % 10 % mésicniho poplatku
299,90 % 25 % mésicniho poplatku
299,50 % 100 % mésicniho poplatku

4.2 Urovné podpory a zavazky odezvy

Provozni hodiny Doba odezvy Konzultace a Service credit pfri
podpory poradenstvi nesplnéni odezvy
Platinum 24x7 <15 min 2 h/més. 5%
Gold 24x7 <1h 1 h/més. 3%
Silver Po—Pa 08:00- <4h N/A 1%
18:00 SEC
Bronze Po—Pa 08:00- <1 prac. den N/A 0 %
18:00 SEC

5. WEDOS.protection SLA

5.1 Zavazek dostupnosti sluzby

Cilova dostupnost Service Credit

100,00 % N/A

299,99 % 10 % mésicniho poplatku
299,90 % 25 % mésicniho poplatku
299,50 % 100 % mésicniho poplatku

5.2 Performance SLA

Pro DDoS mitigaci WEDOS.protection se WEDOS zavazuje zmirfiovat utoky a aplikovat
dohodnuta WAF pravidla. Nesplnéni tohoto zavazku vede k pfiznani service creditu ve vysi
10 % mésicniho poplatku za dané obdobi.
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5.3 Urovné podpory a zavazky odezvy

Provozni hodiny Doba odezvy | Konzultace a Service credit pri
podpory poradenstvi nesplnéni odezvy
Platinum 24x%7 <15 min 2 h/més. 5%
Gold 24x7 <1h 1 h/més. 3 %
Silver Po-Pa 08:00- <4h N/A 1%
18:00 SEC
Bronze Po—Pa 08:00- <1 prac. den N/A 0%
18:00 SEC

6. Proces uplatnéni SLA narokii

Pro ziskani service creditu musi zakaznik podat narok do 15 dnl od incidentu, ve kterém
bylo selhani SLA nahlaseno. Narok musi obsahovat:

+ datum a Cas kazdého tvrzeného vypadku nebo selhani vykonu,
» dotlené sluzby, zény nebo IP adresy,
* podpuarné logy nebo screenshoty z monitoringu prokazujici nedostupnost nebo
degradaci vykonu.
Naroky budou validovany proti monitorovacim datam WEDOS.

7. Pravni podminky a omezeni odpovédnosti

Service credity uvedené v této SLA predstavuji jediny a vyhradni narok zakaznika v pfipadé
nesplnéni SLA.

V zadném pfipadé nesmi kumulativni hodnota service creditl za jakykoli 12mési¢ni ucetni
cyklus pfesahnout celkové poplatky uhrazené zakaznikem za danou sluZzbu za stejné
obdobi.





