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Clanok 1 Rozsah a meranie

1.1 Tato SLA je stc€astou Zmluvy podla VOP NASIT eFaktira. Komeréna zaruka a kredity sa
vztahuju na objednané Plany Growth, API Basic, API Pro, API Scale, API Partner a white-label T1,
T2 a T3, ak prijata objednavka neur€uje inak. Samotné uvedenie nazvu Planu neznamena, Ze je uz
dostupny na objednanie. Povinnosti produkéného poskytovatela Peppol podfla prava a Pravidiel
Peppol platia nezavisle od Planu a kreditov.

1.2 Kontrolovana infrastruktara a ostatné pojmy maju vyznam podla VOP. Nedostupnostou je Cas,
pocas ktorého autorizovany Klient pre poruchu Kontrolovanej infrastruktiry nemdze pouzivat
dohodnutd aplikaciu alebo API, pripadne nie je mozné vykonat dohodnuté odosielanie alebo
prijimanie Dokladov. Vypadok jedného smeru dorucovania postacuje pre dotknutd funkciu. Prislusné
odosielanie alebo prijimanie sa meria az od jeho samostatnej aktivacie pre dand Firmu.

1.3 Mesacna dostupnost = (celkovy dohodnuty ¢as poskytovania v kalendarnom mesiaci minus
Nedostupnost) / celkovy dohodnuty ¢as poskytovania v kalendarnom mesiaci x 100 %. Pri celom
mesiaci sa vychadza zo v3etkych jeho minut, pri zacati alebo riadnom skonceni z dotknutého
obdobia. Casy incidentov sa ved( v UTC; zakaznicke pracovné hodiny sa posudzuji v
Europe/Bratislava.

1.4 NASIT pouziva priebezné technické meranie a evidenciu incidentov. Zaciatok a koniec vypadku
sa ur€uju z dostupnych technickych dékazov; opodstatnené dbkazy Klienta sa posudzuju aj pri
vypadku vlastného monitoringu. Stibezné vypadky sa pre ten isty Klientov ¢as nescitavaju. Vysledky
sa eviduju aj podla dotknutej funkcie; Ciastocny vypadok sa nesmie skryt iba za dostupnost
prihlasovacej stranky.

1.5 Meranie sietovych poziadaviek Peppol, vratane prislusnej definicie nedostupnosti, technickych
potvrdeni a MLS, sa vedie samostatne podla zavaznych pravidiel. Zaokruhlovanie zdkaznickych
minat nesmie oslabit’ presnejSie sietové lehoty. Individualna zmluva mé& prednost, nesmie vSak znizit
kogentné alebo sietové minimum.

Clanok 2 Dostupnost a udrzba

2.1 NASIT sa zavazuje k mesacnej dostupnosti Kontrolovanej infraStruktiry najmenej 99,5 %. Pri
produkénej fakturacnej sluzbe Peppol sa dodrZiava sietové minimum najmenej 99,5 % vratane
servisnych okien aj voci Ucastnikom bez komer€nych kreditov.

2.2 Skutocna Nedostupnost pocas planovanej Udrzby a neodkladného bezpecnostného zasahu sa
zapocitava. Nie je dohodnutd samostatna nezapocCitana osemodinova vynimka. Vypadok hostingu,
UloZiska alebo iného subdodéavatela NASIT zostava vypadkom Kontrolovanej infrastruktdry.

2.3 Z komer&ného naroku mozno vyllcit' iba Cas preukazatelne spésobeny samotnym Klientom, jeho
nepodporovanym pouzitim alebo poruchou skuto¢ne Externého systému, ak vlastna infrastruktira
NASIT plnila svoju funkciu. Primerané a opravnené pozastavenie konkrétneho Klienta podla VOP sa
eviduje samostatne; chyba NASIT pri pozastaveni sa nevylu€uje. Pri€inna savislost' a rozsah
vynimky NASIT vysvetli. Tieto pravidla nepredstavuju vSeobecné zbavenie zodpovednosti za utok,
vySSiu moc alebo zlyhanie dodavatela; prislusné zakonné dévody sa posudzuji osobitne.

2.4 Planovanu udrzbu NASIT oznami aspon sedem kalendarnych dni vopred e-mailom a v aplik&cii,
s uvedenim €asu, trvania a dotknutych funkcii. Samostatne splni ozndmenie do ur€eného kanéla
Peppol. Udrzbu planuje spravidla na noc alebo vikend a minimalizuje jej dopad. Neodkladny
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bezpecnostny zasah mozno vykonat bez predchadzajiucej lehoty; NASIT oznami jeho dévod a dopad
bez zbytocného odkladu. Oba druhy zasahu sa zapocitavaju podla bodu 2.2.

Clanok 3 Podpora a incidenty

3.1 Bezné podpora je dostupna v pracovné dni od 9:00 do 17:00. Hlasenie mozno podat’ kedykolvek
na info@nasit.sk, na podpornej adrese potvrdenej v objednavke alebo telefonicky na +421 903 260
262. Staci jeden kanal; druhy mozno pouzit na urychlenie. Nepretrzity prijem hlaseni nie je
prisflubom nepretrzitej osobnej podpory. Pohotovostna sluzba a osobitne garantované reakcné lehoty
sa dohodnu vyslovne.

3.2 P1 je kriticky incident: nemoznost odosielat alebo prijimat Doklady, zlyhanie prislusného
dafového oznamovania, zdsadna strata pristupu alebo zdvazné ohrozenie integrity ¢i dévernosti.
Ciel prvej vecnej reakcie je do Styroch hodin od zistenia NASIT alebo prijatia hlasenia; ciel obnovy je
do 6smich hodin. P2 je podstatné obmedzenie Casti funkcii, napriklad API, exportu alebo oneskorené
spracovanie: reakcia do 6smich pracovnych hodin a ciel obnovy do dvoch pracovnych dni. P3 je
bezna otdzka alebo drobna chyba: reakcia do dvoch pracovnych dni a dalSi postup podla dohody.
Ide o prevadzkové ciele, pokial individualna objednavka vyslovne neur€uje garantovanu reakciu
alebo obnovu.

3.3 Vecna reakcia obsahuje potvrdenie incidentu a dalSi postup; automatické prijatie hlasenia ju
nenahradza. Klient uvedie popis, €as a bezpecny identifikator Dokladu, ak je dostupny. Citlivy obsah
a prihlasovacie Udaje neposiela do verejného hlasenia. NASIT mo6Zze prioritu odévodnene zmenit;
neodloZi tym pévodne vzniknutd oznamovaciu povinnost.

3.4 Zakaznicke ciele neodkladaju sietové ani zakonné povinnosti. Uplatiuje sa najma prislusné
upozornenie na chybajlce technické potvrdenie do desiatich minut, sietové oznamenie incidentu s
dopadom na inych poskytovatelov a dotknutych Gcastnikov najneskor do Styroch hodin a reakcia na
incident iného sietového aktéra v prisludnej lehote. Porusenie ochrany Udajov sa oznamuje podla
DPA bez zbytocného odkladu; jeho oznadmenie neCaka na zaverecnu analyzu.

Clanok 4 Informacie a obnova

4.1 NASIT oznami dotknuté funkcie, zndmy dopad a dalSi postup e-mailom a podla dostupnosti v
aplikacii. OdliSuje doru€enie, obchodné prijatie, dafiové oznamenie a platbu. Pri P1 poskytne dalSie
oznamenie pri podstatnej zmene a informuje aj pri dlhSom rieSeni; pravidelné dvojhodinové
aktualizacie su zavazné iba pri osobitne objednanej pohotovosti.

4.2 Pri P1 poskytne NASIT na ziadost do piatich pracovnych dni od obnovy dostupni spravu o
pricine, trvani, dopade a napravnych opatreniach. Ak analyza eSte prebieha, poskytne priebeznu
spravu a termin doplnenia. Zdznamy o incidente nenahradzaju auditna stopu jednotlivych transakcii.

4.3 NASIT vedie zalohovanie a plan obnovy primerany sluzbe a sietovym poZziadavkam. Cas prvej
odpovede, ciel obnovy sluzby a pripustna strata Gdajov su rozdielne veli¢iny. Tato SLA sama
nepotvrdzuje nulovu stratu Udajov alebo uz vykonany obnovovaci test; individuadlne RPO a RTO
musia byt dohodnuté a podloZené prevadzkovymi opatreniami.

Clanok 5 Kompenzacia

5.1 Pri mesacnej dostupnosti od 99,0 % do menej ako 99,5 % patri Klientovi zlava 10 % z mesacnej
ceny dotknutého Planu; od 95,0 % do menej ako 99,0 % zlava 25 %; pod 95,0 % zlava 50 %. Pri
ro€nej platbe je zakladom jedna dvanastina zaplatenej rocnej pausélnej ceny. PouZije sa cena po
zlavach bez dane, bez transak¢nych a nadlimitnych poloZiek. Pri kratSom obdobi sa zéklad
primerane zniZzi.
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5.2 Suhrn tychto kreditov za mesiac nepresiahne 50 % uvedeného zakladu. Nejde o obmedzenie
naroku, ktory nemozno pravne vyllcit. Kredit sa pri nahrade tej istej Skody zohladni bez dvoijitého
plnenia; nenahradza automaticky vSetky naroky na nahradu Skody a nie je oznaCeny za zmluvnu
pokutu s ploSnym vyli€enim nahrady.

5.3 Narok mozno uplatnit na kontaktoch podpory do 30 dni po skonceni dotknutého mesiaca; NASIT
posudi aj dévodné neskorSie hldsenie, ak mu v€asné podanie znemoznil vlastny vypadok. Do 15 dni
oznami rozhodnutie a vysvetli vypocet. Vlastné zaznamy nie su jedinym pripustnym dékazom. Dlh z
iného obdobia alebo nesuvisiaci spor automaticky nerusi narok za preukazané poruSenie NASIT.

5.4 Kredit sa poskytne znizenim buducej ceny alebo refundaciou. Pri Merchant of Record ho NASIT
koordinuje s predajcom; ak taky spésob nie je dostupny alebo vztah uz skoncil, opravnenu
kompenzaciu vyplati priamo do 30 dni od uznania. Nevyzaduje od Klienta nakup nového obdobia len
na vyuzitie kreditu.

5.5 Pri dostupnosti pod 95,0 % v dvoch po sebe nasledujicich mesiacoch méze Klient ukongit
dotknutd Zmluvu s G€innostou doru€enia oznamenia bez dodatocnej lehoty na napravu. NASIT vrati
pomernu cenu neposkytnutého obdobia a zachova prava na migraciu a Gdaje.

Clanok 6 Zmeny a Gc¢innost

6.1 Zmeny SLA sa riadia ¢lankom 15 VOP. Znizenie dostupnosti, naroku na kredit alebo prav pri
vypadku je zmenou v neprospech Klienta. Individualna SLA m& prednost iba v zdkonne pripustnom
rozsahu.

6.2 Tato verzia 1.2 SLA nadobuda Gcinnost dfa 4. 11. 2026. Zmluvy uzavreté pred tymto diiom meni
iba jej prijatim alebo postupom podla ¢lanku 15 VOP; pri povinne zverejiiovanych zmluvach aj
zverejnenim.
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