ZMLUVY - DOHODA O UROVNI SLUZIEB (SLA)

Dohoda o urovni sluzieb (SLA)

znenie v1.3 - U¢inné od 2. 10. 2026

Dohoda o urovni sluzieb, ktord uzatvarame so zdkaznikmi a partnermi. Dostupnost
viazeme na verejne meranu historiu na /status a slubujeme len to, ¢o vieme preukazatelne
dorugit; individualne parametre vieme dohodnut. Toto je zavazné znenie, v ktorom zmluvu
uzatvarame; polia oznagené [«] sa dopifaju identifikaénymi idajmi pri podpise. Uzavretie
alebo individualne upravy: peppol@verteco.digital.

DOHODA O UROVNI POSKYTOVANYCH SLUZIEB (SLA)
priloha k zmluve o poskytovani sluzby Verteco Peppol

Poskytovatel: Verteco digital services, s. r. 0., ICO 53 412 834, Daniela Dlabaéa 21,
010 01 Zilina (PA SK ID EFSK000031, Peppol Seat ID PSK001128)
Zakaznik: []

Cl. 1- Rozsah

1.1 Tato dohoda upravuje uroven poskytovania sluzby Verteco Peppol: prijem a
odosielanie

elektronickych dokladov v sieti Peppol (AS4 endpoint), portal, REST APl a SAPI-SK
rozhranie, webhooky a notifikacie.

1.2 Dohoda nepokryva: testovacie prostredie (test.peppol.verteco.digital), sluzby
tretich

stran mimo kontroly Poskytovatela (siet Peppol, SMP/SML infrastruktura Finan¢nej
spravy,

prijimajuce Access Pointy, e-mailové schranky prijemcov) a planované odstavky podla
¢l. 3.

Cl. 2 - Dostupnost

2.1 Cielova mesacna dostupnost produkcénej sluzby (AS4 endpoint + API): 99,5 %. Tato
uroven

plati pre kazdého Zakaznika a kazdého sprostredkovatela bez osobitného dojednania.
2.2 Dostupnost sa pocita za kalendarny mesiac. Sluzba sa povazuje za nedostupnu

v minute, v ktorej je nedostupny AS4 endpoint alebo produkéné API. Meria sa
nepretrzitou

internou sondou s minutovym rozliSenim; historia merani je verejne dostupna na
https://peppol.verteco.digital/status (30- a 90-diriové okno po komponentoch)

a rozhodujuce su udaje meracieho systému Poskytovatela. Metodika merania je
zamerne
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konzervativna: chybajuce merania sa pocitaju v neprospech Poskytovatela a percenta
sa

zaokruhl'uju nadol. Ak sa preukaze, Zze meranie bolo chybné (najma vypadok alebo
chyba

samotného meracieho systému, hoci Sluzba preukazatelne dostupna bola), rozhoduje
skuto¢na dostupnost Sluzby preukazana prevadzkovymi zaznamami ktorejkol'vek
strany.

2.3 Do vypadku sa nepocitaju: planované odstavky (¢l. 3), neodkladna bezpeénostna
alebo nudzova udrzba podla €l. 3 (hajviac vS§ak 180 minut za kalendarny mesiac),
nedostupnost spésobena Zakaznikom (chybna integracia, prekrocenie limitov),
opravnené

pozastavenie Sluzby podl'a VOP (omeskanie s platbou, zneuzitie, bezpecnostné
dovody),

vyssia moc, rozsiahle vypadky infrastruktury tretich stran mimo primeranej kontroly
Poskytovatela (vypadok celého regionu cloudovej platformy, DNS infrastruktury,
distribuované utoky) a vypadky tretich stran podla ¢l. 1.2.

Cl. 3 - Planované odstavky

Planovanu odstavku s o¢akavanym dopadom na dostupnost oznami Poskytovatel
hajmenej

48 hodin vopred e-mailom; vykonava ich prednostne mimo pracovného ¢asu (Po az Pia
8:00 az 17:00). Neodkladnu bezpecnostnu alebo nudzovu Uudrzbu (odvratenie
bezpecnostného

incidentu, kriticka oprava) moze Poskytovatel vykonat bez predchadzajiceho
oznhamenia;

informuje o nej bez zbytoc¢ného odkladu na /status. Bezné nasadenia bez vypadku sa
neoznamuju.

Cl. 4 - Podpora a reakéné éasy
4.1 Kanaly: portal (sekcia Podpora, primarny kanal viazany na ucet), e-mail
peppol@verteco.digital, telefén +421944 488 269. Pracovny ¢as podpory: Po az Pia
9:00 az 17:00 (SK pracovné dni).
4.2 Klasifikacia a reakéné casy (€as prvej kvalifikovanej reakcie v pracovhom ¢ase):
P1- vypadok doru€ovania alebo prijmu dokladov pre Zakaznika ako celok:
reakcia do 4 pracovnych hodin, praca na odstraneni nepretrzite v pracovnhom ¢ase;
hlasenie P1 prijaté mimo pracovného ¢asu Poskytovatel potvrdi automaticky do 1
hodiny
(Cislo poziadavky) a monitoring podla ¢l. 4.3 bezi nepretrzite
P2 - podstatné obmedzenie funk¢nosti s existujucim nahradnym rieSenim:
reakcia do nasledujuceho pracovného dna
P3 - ostatné otazky, drobné chyby, poziadavky na upravy:
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reakcia do 2 pracovnych dni
4.3 Incidenty so systémovym dopadom Poskytovatel deteguje aj proaktivne
(automaticky
monitoring s notifikaciou timu); o vaésich incidentoch informuje na /status.
4.4 Potvrdenie incidentu. Na Ziadost Zakaznika podanu do 30 dni od incidentu vystavi
Poskytovatel do 10 pracovnych dni pisomné potvrdenie incidentu: ¢as zaciatku a konca
(UTC a SEC/SELC), dotknuté komponenty podla &l. 1.1, rozsah dopadu, zistenu priéinu a
jej
zaradenie podla ¢l. 2.3, dopad na doklady (odloZzené, doruc¢ené dodato¢ne) a namerané
minuty
nedostupnosti. Potvrdenie vychadza z meracieho systému podla €l. 2.2 a histérie na
[status
a Zakaznik nim moze voci Finanénej sprave SR preukazat, Zze vypadok bol na strane
poskytovatel'a dorucovacej sluzby.

Cl. 5 - Kredity za nedodrzanie dostupnosti
5.1 Ak mesac¢na dostupnost klesne pod ciel podla ¢l. 2.1, ma Zakaznik na zZiadost
podanu cez portal (Podpora) alebo e-mailom na peppol@verteco.digital do 30 dni od
konca dotknutého mesiaca narok na kredit z mesacnych poplatkov za dotknuty mesiac;
narok nevznika, ak ma Zakaznik v ¢ase ziadosti splatné neuhradené zavazky vocCi
Poskytovatelovi. Uplatni sa vzdy len jedno, najvyssSie dosiahnuté pasmo:

pod 99,5 % — kredit10 %

pod 99,0 % — kredit 25 %

pod 97,0 % — kredit 50 %
+~Mesaénymi poplatkami" sa rozumeju poplatky za Sluzbu vztahujuce sa na dotknuty
kalendarny mesiac, bez jednorazovych poplatkov (hapr. riadené napojenie, zapis
sprostredkovatela).
5.2 Kredit za dostupnost sa pripise k predplatenému kreditu Zakaznika (resp. jeho
platitel'a) a zapocita sa voci buducim poplatkom; nie je vyplacany v peniazoch. Suhrn
kreditov za mesiac neprekroc¢i 100 % mesacnych poplatkov Zakaznika za dotknuty
mesiac.
Nevycerpané kredity za dostupnost zanikaju bez nahrady zanikom zmluvy o Sluzbe.
5.3 Kredit podla tejto dohody je jedinym a vyluénym narokom Zakaznika z nedodrzania
cielovej dostupnosti podla €l. 2.1; tym nie su dotknuté naroky, ktorych sa podla
zakona nemozno vopred vzdat (najma nahrada Skody spésobenej umyselne). Strany
zhodne
s Cl. 14 VOP dojednavaju, ze nahrada skody z tejto dohody a zo zmluvy o Sluzbe je
obmedzena suhrnom poplatkov uhradenych Zakaznikom za 12 mesiacov
predchadzajucich
Skodovej udalosti, najmenej vSak sumou 500 EUR, a nezahfiia usly zisk ani nepriame
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a nasledné skody; limitacia sa nevztahuje na skodu spésobenu umyselne. Pri rozpore
s VOP ma vo veciach dostupnosti a kreditov prednost tato dohoda.

Cl. 6 - Povinnosti Zakaznika

Zakaznik udrziava funkéné kontaktné udaje, primerane zabezpeci svoje pristupy
(odporucané

MFA), nahlasuje incidenty cez kanaly podla ¢l. 4.1a pri P1 poskytne sucinnost potrebnu
na diagnostiku (identifikatory dokladov, ¢asy, logy integracie).

Cl. 7 - Zavereéné ustanovenia

7.1 Dohoda nadobuda uc¢innost diiom [¢] a trva pocas trvania zmluvy o Sluzbe.

7.2 Ostatné vztahy sa spravuju VOP (https://peppol.verteco.digital/vop), pripadne
Obchodnymi podmienkami sprostredkovania, a pravom SR. Okolnosti vylu€ujuce
zodpovednost podla § 374 Obchodného zakonnika nie su dotknuté.

7.3 Poskytovatel mo6ze tuto dohodu menit rovhakym rezimom ako VOP: oznamenim
hajmenej

30 dni pred u¢innostou zmeny; suhlas Zakaznika sa nevyzaduje. Ak Zakaznik so
zmenou

nesuhlasi, m6ze zmluvu o Sluzbe kedykol'vek od oznamenia ukoncit s okamzitou
ucinnostou

bez sankcie, najneskér oznamenim doruc¢enym ku dnu uc¢innosti zmeny; zmeny vyluc¢ne
v prospech Zakaznika (ako zvysenie cielovej dostupnosti vo v1.3 z 99,0 % na 99,5 %)
nadobudaju u¢innost diiom zverejnenia.

7.4 Zanik opravnenia Poskytovatela. Ak Poskytovatel strati akreditaciu, opravnenie
poskytovat sluzby v sieti Peppol alebo certifikaciu, ktoru pravidla siete Peppol v danom
Case vyzaduju ako podmienku poskytovania sluzby, alebo su mu pozastavené, plati ¢l.
16 VOP

a bod 7.5 Obchodnych podmienok sprostredkovania: Zakaznik méze zmluvu
kedykol'vek ukongit

s okamzitou uc¢innostou bez sankcie a Poskytovatel poskytne sucinnost pri prechode.

Zakaznik: ..oooeeeeieeeeeies Poskytovatel: .....ccocvvvvveeeeeennnnnn.
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