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1. Uvod

Service Level Agreement (SLA) upravuje uroven sluzeb, dostupnost, reakéni Casy a pravidla podpory, které Kibios
s.r.0. poskytuje svym B2B klientim. SLA tvoii Ptilohu ¢. 2 k MSA a doplnék k VOP.

2. Rozsah SLA a definice

2.1. SLA se vztahuje na monitorované systémy klienta vyslovné uvedené ve Smlouveé, SOW nebo v klientském

portalu (dashboardu).
2.2. SLA definuje:

 dostupnost sluzeb Kibios (napf. monitoring, sprava, incident response),
o reak¢ni Casy na hlaseni incidentd,

» dobu feseni (resolution time) pro jednotlivé priority,

e maintenance window,

e kompenzace (service credits) v pfipadé nedodrzeni SLA.

2.3. Terminy pouzivané v této SLA maji vyznam dle VOP, MSA a ptipadnych SOW.

3. Priority incidentu

3.1. Incidenty se zatazuji do nasledujicich priorit:

e P1 — kriticky incident
o uplny vypadek kli¢ové sluzby,
o aktivni ransomware nebo jiny destruktivni malware na produkénim systému,
o kompromitace administratorského ctu,
o aktivni utok s vyznamnym dopadem na provoz klienta.
e P2 —vysoka priorita
o vyznamné omezeni provozu (¢ast systému nefunkéni),
o zé&vazna zranitelnost s vysokym rizikem zneuziti (CVSS > §,0),
o incident s dopadem na divérnost/ integritu dilezitych dat, nikoli v§ak kompletni vypadek.
e P3 —stfedni priorita
o chyba aplikace, nefunkéni modul, omezena funkcionalita bez zasadniho dopadu,
o stiedni zranitelnost (CVSS 5,0 az 7,9),
o drobné vypadky ¢asti nekritickych sluzeb.
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» P4 —nizka priorita
o kosmetické chyby, upravy nastaveni, doplikové funkce,
o konzultace, advisory, pozadavky bez dopadu na bezpec¢nost ¢i provoz.

3.2. Poskytovatel provede triage incidentu a urci prioritu. Klient miize priorit¢ oponovat, o konecném zatazeni

rozhoduje poskytovatel s ohledem na fakta a dopad.

4. Reak¢ni ¢asy a doby FeSeni

4.1. Standardni pracovni doba podpory Kibios (L1/L2) je Po—Pa 8:00-18:00 CET, neni-li ve Smlouvé¢ sjednano jinak
(napt. 24/7 rezim pro P1 a P2).

4.2. Reakeni cas je doba od nahlaseni incidentu do zahajeni prace na jeho feSeni (potvrzeni pfevzeti, prvni odezva

technika, zahajeni diagnostiky).

4.3. Standardni garantované reakéni Casy (pokud neni v SOW sjednéno jinak):
e Pl:do 1 hodiny (24/7)
» P2:do 4 hodin (b¢hem pracovnich hodin, mimo né na best-effort)

e P3:do 1 pracovniho dne

e P4: do 3 pracovnich dnii
4.4. Cilové doby feseni (nejsou absolutni garanci, ale cilem):

e P1: do 8 hodin od zah3jeni prace, nebo uvedeni do nouzového stabilniho stavu,
e P2:do 2 pracovnich dnt,
e P3: do 5 pracovnich dni,

» P4: podle dohody / v rdmci planované udrzby.

4.5. U slozitych incidentd (napf. multi-vendor, zévislost na tfetich stranach) mtze poskytovatel cilovou dobu feSeni

pfimétené piekrocit, o cemz klienta informuje.

5. Dostupnost sluzeb

5.1. Poskytovatel se zavazuje zajistit minimalni mésicni dostupnost monitorovacich a spravcovskych sluzeb (napf.

dashboard, alerting, agenti, ticketing) ve vysi:
* 99,5 % mésicné pro standardni balicky,
e piipadné vyssi dostupnost (napt. 99,9 %), je-li sjednana v SOW.
5.2. Dostupnost se pocita jako: (realny ¢as dostupnosti sluzby — planované odstavky — vyloucené vypadky) / celkovy
¢as v mésici
5.3. Do vypoctu dostupnosti se nezahrnuji:

¢ planované odstavky v maintenance window, oznamené min. 48 hodin pfedem,
o vypadky zptsobené vyssi moci (force majeure),
o vypadky zpisobené tietimi stranami mimo kontrolu poskytovatele (datacentra, ISP, DNS poskytovatelé, cloud

infrastructure),
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o vypadky nebo chyby zplisobené zasahy klienta nebo jeho dodavatelt do systémt (konfigurace, instalace plugind,

zmény infrastruktury) bez soucinnosti poskytovatele.

6. Maintenance window a nouzova udrzba

6.1. Standardni maintenance window:

e sobota 22:00-04:00 CET,
e nebo nedéle 00:00-05:00 CET, pokud neni v SOW sjednano jiné okno.

6.2. V maintenance window muize dochéazet k kratkodobym vypadkim sluzeb Kibios nebo monitorovani. Tyto

vypadky se nepovazuji za nedostupnost pro ucely SLA, pokud byly:
e planované,

e oznamené klientovi min. 48 hodin pfedem (e-mail, portal).

6.3. V pripad¢ kritické zranitelnosti (napt. CVSS 9,0-10, aktivné zneuzivana zero-day) je poskytovatel opravnén
provést nouzovou udrzbu mimo maintenance window a bez standardniho oznamovaciho terminu, pokud je to

nezbytné k ochrané¢ systémt klienta.

6.4. Poskytovatel se zavazuje informovat klienta o nouzové udrzbé bez zbytecného odkladu, jakmile to technicka

situace umozni.

7. Podminky poskytovani podpory
7.1. Klient hlasi incidenty a pozadavky:

 prostfednictvim ticketovaciho systému Kibios (preferovano),

e e-mailem na support / incident adresu,

o v naléhavych pripadech telefonicky nebo jinym dohodnutym kanalem.
7.2. Klient je povinen pii hlaSeni incidentu uvést minimalné:

« identifikaci systému/sluzby,

e popis problému,

« viditelny dopad na provoz,

o (as vzniku,

» kontaktni osobu dostupnou béhem feseni.

7.3. Klient zajisti potfebnou soucinnost (pfistup k systémliim, logtim, informacim). Pokud klient soucinnost

neposkytne nebo ji poskytne nedostatecné, poskytovatel neni odpovédny za prodlouZeni doby feSeni.

8. Service credits (kompenzace)

8.1. Pokud poskytovatel nedodrzi garantovanou dostupnost dle ¢lanku 5 nebo garantovany reakéni ¢as dle ¢lanku 4 z

davodd, za které odpovida, vznika klientovi pravo na service credit (slevu z mésicniho pausalu).
8.2. Typicky model service credits (mlizes upravit podle byznysu, napt.):

¢ Dostupnost mezi 99,0 % az 99,5 %: sleva 5 % z mési¢niho pausalu,
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e Dostupnost mezi 98,0 % az 99,0 %: sleva 10 %,
» Dostupnost pod 98,0 %: sleva 20 %.

8.3. Nedodrzeni reakéniho casu pro P1: jednorazovy service credit ve vysi 10 % z mésicniho pausalu za dany mésic;

kumulativné max. 30 % mési¢niho pausalu.
8.4. Service credits je mozné uplatnit formou:

* slevy z budouci faktury,

e nebo jiného dohodnutého zptisobu kompenzace (napt. dodate¢né konzultacni hodiny zdarma).

8.5. Klient nema narok na service credits, pokud:

» nedostupnost nebo zpozdéni reakce vznikly z diivodii vyloucenych ze SLA (vy$$i moc, treti strany, zasahy
klienta),

e sejednd o incidenty mimo rozsah monitorovanych systémut nebo sluzeb Kibios.

9. Omezeni SLA

9.1. SLA se nevztahuje na:

» systémy klienta, které Kibios nespravuje, nemonitoruje nebo nejsou soucasti Smlouvy/SOW,
 free testy, demo prostiedi, pilotni projekty — ledaze je vyslovné sjednana SLA pro tyto rezimy,

¢ sluzby poskytované ,,best-effort” bez SLA (pokud je to tak vyslovné sjednano v SOW).

9.2. SLA nenahrazuje VOP ani MSA; v ptipad€ rozporu mezi SLA a VOP/MSA maji pfednost ujednani v MSA,
VOP a pfislusné SOW.

10. Reporting a transparentnost

10.1. Poskytovatel miize klientovi poskytovat mési¢ni SLA report, ktery obsahuje:

« statistiku dostupnosti,
e pocet a typ incidentt (P1-P4),
e prumérné reakéni Casy,

 piipadné service credits.

10.2. Pokud je v SOW sjednano, mize byt SLA report dostupny v dashboardu Kibios (grafy, logy, vypis incidenti).

11. Zmény SLA

11.1. Poskytovatel je opravnén tuto SLA pfiméfené zménit, zejména:

» v disledku zmény technologii,
e rozsifeni nebo omezeni rozsahu sluzeb,

e zmény pravnich piedpist.

11.2. O zménach SLA, které se dotykaji klienta, bude klient informovan nejméné 30 dni pfed ucinnosti nové verze

(e-mail, portal).
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11.3. Pokud klient se zménou SLA nesouhlasi, je opravnén:

» pisemné vyjadfit nesouhlas a

e u konkrétnich sluzeb smlouvu vypovédét dle MSA/VOP ke dni u€innosti nové SLA.

12. Zavér

Tato SLA je u¢inna ode dne 25.7.2026 a tvoti nedilnou soucast smluvniho ramce Kibios (MSA + VOP + SOW).
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