SLLA — UROVEN POSKYTOVANYCH SLUZEB

Priloha ¢. 2 Vseobecnych obchodnich podminek sluzby Talenthook TRM
Verze 1.0, uc€innost od 15. 10. 2026

1. Predmét a vymezeni
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Tato SLA upravuje garantované parametry dostupnosti Sluzby a podpory ve smyslu §
1746 odst. 2 obCanského zakoniku a je Prilohou ¢. 2 VSeobecnych obchodnich
podminek sluzby Talenthook TRM (dale jen ,VOP*). Pojmy zde nedefinované maji
vyznam podle VOP. Odkazy na ¢lanky bez dalSiho oznaceni jsou odkazy na Clanky
této SLA.

2. Dostupnost

21

2.2

Poskytovatel garantuje dostupnost Sluzby ve vysi 99,5 % Casu v kazdém kalendarnim
meésici. Dostupnost se pocita z celkovéeho Casu v mésici po odecteni planovanych
odstavek podle €l. 3.

Za nedostupnost Sluzby se nepovazuji vypadky zplsobené vyssi moci, jednanim
klienta nebo vypadkem sluzeb tretich stran mimo kontrolu poskytovatele.

3. Planované odstavky

31

3.2

Poskytovatel je opravnén provadét planované odstavky Sluzby pro udrzbu, a to
zpravidla mezi 0:00 a 5:00 hod., nejvySe dvakrat za kalendarni mésic a v celkové
délce nejvyse 6 hodin za kalendarni mésic.

Planovanou odstavku poskytovatel oznami klientovi alespon 2 pracovni dny predem.
Radné& ozndmend pldnovana odstavka se nezapoditava do nedostupnosti Sluzby.
Odstavka neoznamena nebo presahuijici limity podle €l. 31 se do nedostupnosti
Sluzby zapocitava cela.

4. Hlaseni a kategorizace pozadavki

41

4.2

Klient hlasi pozadavky na podporu témito zplsoby:
411  e-mailem na support@hireandyoung.com,
41.2 prostrednictvim funkce podpory v rozhrani Sluzby, je-li zfizena.

Poskytovatel prijima hlaseni nepretrzité, 24 hodin denné a 7 dni v tydnu. Lhity
reakce a reSeni podle ¢l. 5 bézi v provozni dobé, kterou je doba 9:00 az 17:00 hod. v
pracovni dny.

4.3 Pozadavky se déli podle zavaznosti:



Kategorie Popis

Kriticka Sluzba je zcela nedostupna nebo nelze
odesilat zpravy a neexistuje nahradni
reseni.

Vysoka Podstatna funkce je nefunkcni, ale

existuje doCasné nahradni reseni.

Bézna Dil¢i vada nebo dotaz bez
podstatného vlivu na provoz.

V pripadé pochybnosti o zarazeni plati vyssi kategorie.

5. Lhiity reakce a feseni

51 LhGty se pocitaji v rdmci provozni doby od doruceni hlaseni:

Kategorie Prvni reakce Zahdjeni reseni

Kriticka do 4 hodin do 8 hodin

Vysoka do 8 hodin do 2 pracovnich dnu

Bézna do 2 pracovnich dn( dle dohody, zpravidla do
5 pracovnich dnt

5.2 Prvni reakci se rozumi potvrzeni prijeti a zarazeni pozadavku do kategorie.
Zahajenim reSeni se rozumi zapocCeti praci na odstranéni vady, nikoli garance doby
vyreseni.

6. Rozsah technické podpory

6. Poskytovatel poskytuje technickou podporu v rozsahu nejvySe 2 cClovékohodin
denné. Pozadavky, jejichz vyfizeni by tento rozsah prekrocilo, je poskytovatel
opravnén odmitnout nebo jejich feSeni presunout do nasledujiciho pracovniho dne,
nesdéli-li klient, Ze o vyreseni v takovém pfipadé nema zajem.

6.2 Podpora se vztahuje na provoz a vady Sluzby. Nezahrnuje individualni vyvoj funkci na
zakazku, skoleni nad ramec bézné uzivatelské napovédy ani feseni vad zplusobenych
klientem nebo tretimi stranami.

7. Vykon Sluzby
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71

Poskytovatel zajiStuje provoz Sluzby na infrastrukture umisténé v Evropské unii a
udrzuje jeji vykon na urovni umoznujici obvyklé uzivani. Usiluje o to, aby doba odezvy
béznych operaci v rozhrani zpravidla neprekrocCila 3 sekundy pri bézném zatizeni.
Tento parametr je orientacni a neni garanci ve smyslu €l. 2.

8. Smluvni pokuty

81

8.2

8.3

Klesne-li dostupnost podle ¢l. 21 v daném kalendarnim meésici pod garantovanou
uroven, vznika klientovi narok na smluvni pokutu ve vysi 1 % roc¢ni platby za kazdé
zapocaté celé procento pod garantovanou urovni, nejvyse vSak 5 % roc¢ni platby.

Nezahdji-li poskytovatel reseni poZzadavku kategorie Kriticka ve Ih(ité podle ¢l. 51,
vznika klientovi narok na smluvni pokutu ve vysi 20 EUR za kazdou zapocatou hodinu
provozni doby prodleni, nejvyse vSak 3 % rocni platby za kalendarni mésic.

Smluvni pokuty podle tohoto Clanku se uplatiuji na zakladé pisemné vyzvy klienta
dorucené do konce kalendarniho mésice nasledujiciho po meésici, v némz narok
vznikl. Poskytovatel vysi pokuty potvrdi do 15 dnli od doruceni vyzvy. Zapocteni a
vyplata pokuty se fidi ¢l. 14.7 VOP.

9. Zaveérecna ustanoveni

91

Tato SLA je nedilnou soucasti smlouvy uzaviené podle VOP a Objednavky, fidi se
jejim rezimem a sdili s ni dobu trvani. Mi€enlivost, vy§§i moc, rozhodné pravo a dalsi
obecna ujednani upravuji VOP. Zmény této SLA se fidi ¢l. 11 VOP. Pfi rozporu maji
prednost VOP, nejde-li o technické parametry upravené touto SLA.
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