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Poziom Swiadczenia Uslug SLA (Service Level Agreement)
dla ustlug SaaS PHU ELKA Radostaw Miczynski

1. Wprowadzenie.

Niniejsza dokument okresla zasady $wiadczenia ustug w modelu SaaS przez PHU ELKA Radostaw
Miczynski zwanego dalej Ustugodawcg i stanowi integralny zalacznik do Regulaminu §wiadczenia ustug
SaaS. SLA ma charakter umowny i wigzacy dla stron. W przypadku rozbieznosci pomigdzy SLA a umowsg
gléwna, pierwszenstwo ma umowa.

SLA ma zastosowanie do wszystkich serwiséw SaaS oferowanych przez PHU ELKA, w szczeg6lnoSci:
¢ Komornik Online,

¢ RODO Online,

* Sygnalista Online,

e Zasoby Online,

* Biznes Online.

SLA zostalo opracowane zgodnie z obowigzujacym w PHU ELKA:

* systemem zarzadzania bezpieczefistwem informacji ISO 27001,

* systemem zarzadzania jakoScia ISO 9001

2. Definicje

Czas dostepno$ci — procent czasu w ktorym ustuga jest dostgpna dla uzytkownika w danym okresie
rozliczeniowym

Okres rozliczeniowy — miesiac kalendarzowy.

Godziny serwisowe — dni robocze od poniedziatku do pigtku w godzinach 8:00—16:00

Przerwa techniczna — planowana lub nieplanowana przerwa w dostgpnosci ustugi.

Wsparcie techniczne — dziatania ustugodawcy majace na celu usunigcie awarii lub problemoéw zgtaszanych
przez uzytkownika.

Czas reakcji — czas od prawidtowego zgloszenia Incydentu do potwierdzenia jego przyjecia.
Czas przywrocenia (RTO) — maksymalny czas przywrocenia dzialania ustugi.
Incydent/Awaria — zdarzenie powodujace lub moggce powodowac zaklocenie dziatania ushugi.

3. Dostepnosé Ustugi
Ushugodawca doktada nalezytej staranno$ci, aby zapewni¢ dostepno$¢ ustugi na poziomie nie
nizszym niz 99,5% w skali miesiaca.
Do czasu dostgpnos$ci nie wlicza sie:
* planowanych przerw technicznych,
» przerw wynikajacych z dzialania sity wyzszej,
» awarii infrastruktury po stronie klienta
+ awarii infrastruktury niezaleznej od ustugodawcy (np. operatorow telekomunikacyjnych),
» dziatan wynikajacych z naruszen bezpieczenstwa.

Pomiar dostgpnos$ci prowadzony jest na podstawie:
* monitoringu infrastruktury,

* rejestrow systemowych,

* logoéw dostepnosci.

4. Przerwy techniczne

Ustugodawca ma prawo do planowanych przerw technicznych w celu:
» konserwacji,

* aktualizacji,

* poprawy bezpieczenstwa,
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* rozwoju funkcjonalnego.
Planowane przerwy techniczne:
* s komunikowane z wyprzedzeniem co najmniej 24 godzin,
* realizowane w miar¢ mozliwosci poza godzinami serwisowymi,
* nie przekraczajg tacznie 10 godzin w skali miesigca.
Przerwy techniczne nie stanowig naruszenia SLA.
W sytuacjach wymagajacych natychmiastowej interwencji przerwa moze nastapi¢ bez
wczesniejszego powiadomienia.

5. Klasyfikacja incydentow

Incydent krytyczny (P1)

+ catkowity brak dostepu do Systemu SaaS,

* brak mozliwosci logowania,

» utrata danych lub naruszenie ich integralnosci,

* niedostepnos¢ kluczowych funkcjonalnosci.
Incydent istotny (P2)

* znaczne ograniczenie funkcjonalnosci,

» brak dostepu do istotnych modutow,

* bledy wplywajace na realizacj¢ procesOw biznesowych.
Incydent standardowy (P3)

* bledy funkcjonalne niewptywajace na ciaglos¢ pracy,
* problemy wizualne lub ergonomiczne.

Zgtoszenia informacyjne (P4)

* pytania,

* sugestie,

* konsultacje,

» zmiany konfiguracyjne.

6. Czasy reakcji i usuniecia incydentow

Klasa incydentu Czas reakcji Czas przywrocenia
P1 — krytyczny do 1 godziny do 8 godzin
P2 — istotny do 4 godzin do 24 godzin
P3 — standardowy do 1 dnia roboczego do 5 dni roboczych
P4 — informacyjny do 2 dni roboczych do 10 dni roboczych

Czasy liczone sa w godzinach serwisowych, chyba, ze umowa stanowi inacze;j.

7. Zglaszanie incydentéw i wsparcie techniczne

Ustlugodawca zapewnia wsparcie techniczne w zakresie funkcjonowania ustugi SaaS.
Wsparcie realizowane jest w dni robocze, w godzinach serwisowych

Zgloszenia incydentow przyjmowane sa:

» droga elektroniczng na adres e-mail dedykowany do wsparcia,

» poprzez dedykowany systemu zgloszen

Klient zobowigzany jest do:

* niezwlocznego zglaszania incydentow,
* przekazania opisu problemu,

» wskazania Systemu SaaS,

* podania danych kontaktowych

* wspolpracy w procesie diagnostyki.
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Wsparcie nie obejmuje:

» konfiguracji po stronie uzytkownika,

» problemow wynikajacych z niewlasciwego korzystania z ustugi,
* dziatan wykraczajacych poza funkcjonalnos¢ ustugi.

8. Bezpieczenstwo i ciaglo$¢ dzialania
Ustugodawca stosuje $rodki bezpieczenstwa zgodne z ISO 27001 takie jak:
» system kopii zapasowych,
» procedury odtwarzania danych,
» procedury reagowania na incydenty.
Realizacja kopii zapasowych oraz przywracanie danych odbywa si¢ zgodnie z Polityka Backupow i
BCP.
W przypadku powaznych incydentow bezpieczenstwa stosowane sg procedury SZBI oraz RODO.

9. Ochrona danych osobowych (RODO)

Ustugodawca dziata jako podmiot przetwarzajacy dane (procesor).

W przypadku naruszenia ochrony danych:

* zgloszenie nastepuje bez zbednej zwloki, nie poézniej niz w ciagu 24 godzin od wykrycia,
* ustugodawca wspodtpracuje z administratorem danych.

Szczegbdtowe zasady przetwarzania danych okresla umowa powierzenia danych.

10. Odpowiedzialno$¢ i ograniczenia
Odpowiedzialnos¢ Ustugodawcy ograniczona jest limitem do wysokos$ci optaconego Abonamentu za
dany okres rozliczeniowy.
SLA nie stanowi gwarancji w rozumieniu Kodeksu cywilnego.
Ustugodawca nie ponosi odpowiedzialnosci za utracone korzysci uzytkownika.
SLA nie stanowi gwarancji nieprzerwanego dziatania ustug.
SLA nie obejmuje:
» problemow wynikajacych z dzialan klienta/subskrybenta,
* nieautoryzowanych modyfikacji,
* naruszen zasad bezpieczenstwa przez uzytkownikow,
* integracji z systemami zewngtrznymi poza kontrolg ustugodawcy,
* odpowiedzialnos¢ Ustugodawcy ograniczona jest zgodnie z regulaminem SaaS.

11. Zmiany SLA i wersjonowanie

SLA posiada oznaczenie wersji oraz dat¢ obowigzywania.

Ustugodawca zastrzega sobie prawo do zmiany SLA.

Zmiany publikowane sg na stronie internetowej pod adresem https://grupa-elka.pl/pliki-do-pobrania-elka/
i wchodza w zycie z dniem wskazanym przez Ustugodawce.

12. Postanowienia koncowe

SLA obowigzuje przez caty okres trwania umowy.

Ustugodawca zastrzega sobie prawo do zmiany SLA z przyczyn technicznych, prawnych lub
organizacyjnych.

Aktualna wersja SLA publikowana jest w serwisach Ustugodawcy.

SLA wchodzi w zycie z dniem publikacji.
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