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ACORD PRIVIND NIVELUL SERVICIILOR

Acord privind Nivelul de
Disponibilitate a Serviciilor (,,SLA")

VERSIUNEA PUBLICAT IN VIGOARE DE LA LIMBA
2026.3 - versiune curenta 22 iulie 2026 22 iulie 2026 Romana

Aceasta pagina prezinta versiunea curenta. Pentru contractele existente poate fi
aplicabila o versiune anterioara identificata in Oferta sau Acordul Clientului.

Prezentul SLA se aplica numai atunci cand este inclus expres in Oferta.

in lipsa unei mentiuni exprese in Ofert3, disponibilitatea Serviciilor este guvernat3 de sectiunea 15

din Termenii Generali B2B, pe baza unor eforturi comerciale rezonabile, fara un nivel contractual

garantat de disponibilitate si fara credite de serviciu.

1. Definitii

Servicii de baza — componentele de productie ale platformei web Routena identificate expres in
Oferta ca fiind acoperite de SLA. Integrarile cu furnizori terti, aplicatiile mobile, functionalitatile
beta, de test sau de previzualizare si serviciile optionale nu sunt incluse, cu exceptia cazuluiin

care Oferta prevede expres contrariul.

Disponibilitate — procentul de Timp Eligibil, intr-o Perioada de Masurare, in care Serviciile de

baza sunt accesibile si pot fi utilizate Tn mod substantial pentru functiile lor principale.
Perioada de Masurare — luna calendaristica, daca Oferta nu prevede altfel.

Timp Eligibil — durata totald a Perioadei de Masurare, din care se scad perioadele excluse

conform sectiunii 5.

Timp de Nefunctionare (,Downtime") — perioada continua in care Serviciile de baza sunt
indisponibile sau material inutilizabile pentru majoritatea Utilizatorilor autorizati, din motive

imputabile Prestatorului.
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Defectarea sau indisponibilitatea unei functionalitati individuale, a unei integrari terte sau a unui
cont individual nu constituie Downtime daca Serviciile de baza raméan in mod substantial

utilizabile.

2. Aplicabilitatea si nivelul garantat

2.1. SLA devine obligatoriu numai daca Oferta identifica expres:
a) faptul ca SLA este inclus;

b) Serviciile de baza acoperite;

c) nivelul de Disponibilitate garantat;

d) mecanismul sau tabelul creditelor de serviciu;

e) plafonul maxim al creditelor pentru o Perioada de Masurare.

2.2. Daca Oferta mentioneaza SLA, dar nu indica nivelul garantat de Disponibilitate sau

mecanismul creditelor, nu se considera ca a fost acordata o garantie numerica de disponibilitate.

2.3. Prezentul SLA nu include timpi garantati de raspuns, investigare sau remediere a incidentelor.
Asemenea obligatii se aplica numai daca sunt prevazute expres in Oferta sau intr-o anexa

distincta de suport.

3. Calculul Disponibilitatii
Disponibilitatea se calculeaza dupa urmatoarea formula:
Disponibilitate = ((Timp Eligibil - Downtime) | Timp Eligibil) x 100

Downtime-ul se calculeaza in minute intregi, pe baza evidentelor si instrumentelor de

monitorizare ale Prestatorului.

4. Sursa de masurare

4.1. Disponibilitatea se determina pe baza instrumentelor de monitorizare, jurnalelor tehnice si

evidentelor Prestatorului.
4.2. Prestatorul va efectua masurarea in mod rezonabil si cu buna-credinta.

4.3. La cererea rezonabild a Clientului, formulata in legatura cu o reclamatie SLA, Prestatorul va

furniza un rezumat al masuratorilor si incidentelor relevante, fara a fi obligat sa divulge informatii
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confidentiale, date ale altor clienti sau informatii care ar putea afecta securitatea Serviciilor.

5. Excluderi
Nu constituie Downtime si nu se iau in calcul la determinarea Disponibilitatii:
a) mentenanta planificata, anuntata in prealabil potrivit sectiunii 6;

b) mentenanta de urgenta necesara in mod rezonabil pentru securitatea, integritatea sau

stabilitatea Serviciilor;

c) indisponibilitatea cauzata exclusiv de furnizori terti, servicii publice, infrastructura de internet
sau alte sisteme aflate Tn afara controlului rezonabil al Prestatorului, Tn masura in care

indisponibilitatea nu a fost cauzata sau agravata de incalcarea obligatiilor Prestatorului;

d) indisponibilitatea sistemelor autoritatilor publice sau a integrarilor externe, inclusiv ANAF/SPV,

furnizori GPS, harti, rutare, carduri de carburant, taxe de drum sau servicii similare;
e) forta majora si cazul fortuit;

f) atacuri informatice, atacuri de tip denial-of-service sau incidente de securitate aflate in afara
controlului rezonabil al Prestatorului, cu conditia ca Prestatorul sa fi implementat masuri de

securitate adecvate;

g) cauze imputabile Clientului, inclusiv reteaua, echipamentele, software-ul, configuratiile, datele,

utilizarea neconforma sau depasirea limitelor contractuale;

h) suspendarea efectuata conform Termenilor Generali B2B, inclusiv pentru neplata, utilizare

neautorizata sau risc de securitate;
i) functionalitatile beta, experimentale, de test sau de previzualizare;
j) modificarile, testele, migrarea sau operatiunile solicitate ori autorizate de Client;

k) perioadele in care Clientul Tmpiedica ori intarzie remedierea incidentului.

6. Mentenanta

6.1. Mentenanta planificata va fi anuntata prin aplicatie sau prin e-mail, de regula cu cel putin 24

de ore Tnainte, atunci cand acest lucru este rezonabil posibil.

6.2. Prestatorul va incerca sa programeze mentenanta planificata in afara orelor obisnuite de

utilizare si sa limiteze durata si impactul acesteia.
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6.3. Mentenanta de urgenta poate fi efectuata fara preaviz atunci cand este necesara pentru
protejarea securitatii, integritatii sau stabilitatii Serviciilor. Prestatorul va informa Clientul intr-un

termen rezonabil, daca natura incidentului permite acest lucru.

7. Creditele de serviciu

7.1. Daca nivelul de Disponibilitate garantat nu este atins intr-o Perioada de Masurare, Clientul

poate solicita creditul de serviciu prevazut in Oferta.

7.2. Creditul se calculeaza numai asupra Taxei recurente lunare sau a echivalentului lunar al Taxei

recurente aferente Serviciilor de baza afectate.
Creditul nu se calculeaza asupra:

a) taxei de implementare;

b) serviciilor profesionale;

c) serviciilor de migrare sau personalizare;

d) taxelor bazate pe consum;

e) costurilor sau serviciilor furnizorilor terti;

f) TVA si altor taxe legale.

7.3. Creditele de serviciu:

a) reprezinta remediul unic si exclusiv pentru neatingerea izolata sau obisnuita a nivelului de

Disponibilitate garantat;

b) nu limiteaza drepturile Clientului in cazul unei incalcari materiale a Contractului care ramane
neremediata, al dolului, culpei grave sau al altor situatii in care raspunderea nu poate fi limitata

potrivit legii;

c) nu depasesc plafonul prevazut in Oferta pentru o Perioada de Masurare;

d) se aplica pe urmatoarea factura sau asupra altor sume datorate Prestatorului;
e) nu se achita in numerar si nu sunt transferabile;

f) nu se acorda dac3, la data incidentului sau a solicitarii, Clientul se afla in Intarziere la plata unor

sume materiale, scadente si necontestate cu buna-credinta;

g) nu pot fi cumulate cu o alta despagubire pentru acelasi prejudiciu sau acelasi eveniment.
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8. Solicitarea creditului

8.1. Pentru a beneficia de un credit de serviciu, Clientul trebuie sa transmita o solicitare scrisa la
contact@routena.com in termen de 30 de zile calendaristice de la sfarsitul Perioadei de Masurare

vizate.

8.2. Solicitarea va include, in masura in care informatiile sunt disponibile Clientului:
a) data si intervalul aproximativ al incidentului;

b) Serviciile afectate;

c) descrierea indisponibilitatii observate;

d) orice capturi de ecran sau alte informatii relevante.

8.3. Prestatorul verifica solicitarea pe baza propriilor masuratori si comunica rezultatul intr-un

termen rezonabil.

8.4. Lipsa solicitarii in termenul prevazut determina pierderea dreptului la creditul de serviciu

pentru Perioada de Masurare respectiva, in masura permisa de lege.

9. Relatia cu celelalte documente

9.1. Prezentul SLA completeaza Termenii Generali B2B si Oferta.

9.2.in caz de neconcordanta privind exclusiv nivelul de Disponibilitate, calculul Downtime-ului si

creditele de serviciu, prevaleaza prezentul SLA, numai daca este inclus expres in Oferta.

9.3. Oferta prevaleaza in ceea ce priveste nivelul de Disponibilitate garantat, Serviciile de baza

acoperite, valoarea creditelor si plafonul acestora.

9.4. Prezentul SLA nu modifica obligatiile privind protectia datelor, securitatea, confidentialitatea,

portabilitatea datelor sau alte obligatii prevazute in Termenii Generali B2B si DPA.
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