Zatacznik nr 3 do Umowy $Swiadczenia ustugi — Parametry Ustugi (SLA)

CZAS REAKCJI NA ZGLtOSZENIA

Czas przyjmowania zgtoszen

Dni robocze

Czas reakcji na incydenty krytyczne

Do 4h roboczych

Czas naprawy, obejscia lub redukcji klasy incydentu

krytycznego

Do 1 dnia roboczego

Czas reakcji na incydenty niekrytyczne

Do 1 dnia roboczego

Czas naprawy lub obejscia incydenty niekrytycznego

Do 5 dni roboczych

ZGLASZANIE INCYDENTOW

Kanaty zgtaszania incydentow

Telefon: .coocevvveeeeeeiiieiinnnes
e-mail: oo

StOWNIK

Incydent

Przypadek, w ktérym swiadczona przez Ustugodawce ustuga lub jej czes¢
jest niedostepna* lub dziata w sposdb niezgodny z Umowa*

Incydent krytyczny

Incydent, w ktérym Ustuga jest niedostepna* lub jej dziatanie
uniemozliwia realizacje podstawowych funkcjonalnosci Ustugi tj.
weryfikacja autentycznosci lekdw i funkcjonalnosci te lub dostepnos¢ nie
powracajg po restarcie urzgdzenia, na ktérym ustuga powinna dziata¢

Incydent niekrytyczny

Kazdy inny incydent, ktory nie jest zgodny z definicjg incydentu
krytycznego

Czas przyjmowania zgtoszen

Okres, w ktorym Ustugodawca bedzie dyspozycyjny do odbierania
zgtoszen Ustugobiorcy

Czas reakcji

Okres od przyjecia zgtoszenia btedu do podjecia kontaktu zmierzajacego
do rozwigzania incydentu

Naprawa Przywrdcenie ciggtosci dziatania systemu polegajgca na wyeliminowaniu
przyczyn zgtoszenia
Obejscie Tymczasowe przywrdcenie ciggtosci dziatania systemu, spowodowane np.

koniecznoscig przeprowadzenia prac o wiekszej czasochtonnosci lub
wyzszym stopniu skomplikowania

Redukcja klasy incydentu

Spowodowanie zmiany incydentu krytycznego na niekrytyczny

Czas naprawy, obejscia lub redukcji

Okres, od zgtoszenia incydentu do momentu, w ktdrym odpowiednio
naprawa, obejscie lub redukcja zostang wykonane wytgczajac tgczny czas
przerw spowodowanych np. oczekiwaniem na odpowiedzZ Ustugobiorcy
na zadane pytania

Dzien roboczy

Dzien od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od
pracy

llo$¢ dni roboczych

Rozumiane jako ilo$¢ dni roboczych, ktére uptyng do kolejnego dnia, w
ktorym incydent zostat zgtoszony

Godziny robocze

Godziny w dni robocze od 8:00 do 16:00

* z wytgczeniem przypadkéw, w ktérych Ustugodawca nie ponosi winy




