ZALACZNIK NR [NUMER] DO UMOWY NR [NUMER]: UMOWA O
POZIOMIE USLUG (SLA)

Ustugodawca: [firma], NIP [NIP]. Klient: [firma], NIP [NIP].

1. Zakres

SLA dotyczy ustugi [nazwa systemu lub ustugi, Srodowisko produkcyjne, adres]. Nie obejmuje
Srodowisk testowych, integracji z systemami Klienta ani awarii spowodowanych przez Klienta
lub dostawcéw, za ktérych Ustugodawca nie odpowiada.

2. Dostepnos¢

1. Gwarantowana dostepnosé: [99,5] procent w miesigcu kalendarzowym, liczona jako
(czas miesigca minus niedostepnos¢) podzielony przez czas miesigca.

2. Do niedostepnosci nie wlicza sie prac planowanych zgtoszonych z wyprzedzeniem
[liczbal godzin, w oknie serwisowym [dzieh, godziny], tacznie nie dtuzej niz [liczba]
godzin w miesigcu.

3. Pomiar prowadzi Ustugodawca narzedziem [nazwa lub opis] co [liczba] minut. Klient ma
dostep do raportu.

3. Priorytety i czasy

1. Krytyczny (system nie dziata lub nie da sie wykonac kluczowego procesu): reakcja [1]
godz., obejscie lub naprawa [4] godz., [24/7 / w godzinach [od] do [do]].
2. Wysoki (istotna funkcja nie dziata, jest obejscie): reakcja [4] godz., naprawa [2] dni
robocze.
3. Normalny (btad bez wptywu na kluczowe procesy): reakcja [1] dzieh roboczy, naprawa
[10] dni roboczych.
. Niski (pytanie, drobna poprawka): reakcja [2] dni robocze, termin uzgadniany.
. Czas reakgcji liczy sie od zarejestrowania zgtoszenia w [system zgtoszen / adres e-mail /
telefon], czas naprawy od reakcji. Priorytet nadaje Klient, a Ustugodawca moze go
zmieni¢ z uzasadnieniem.
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4. Konsekwencje przekroczen

1. Za kazdy petny [0,5] punktu procentowego ponizej gwarantowanej dostepnosci
Klientowi przystuguje obnizenie abonamentu za dany miesigc o [procent], tgcznie nie
wiecej niz [procent] abonamentu miesiecznego.

2. Za przekroczenie czasu naprawy zgtoszenia krytycznego Ustugodawca zaptaci kare
umowng w wysokosci [kwota] netto za kazdg rozpoczetg godzine, tgcznie nie wiecej niz
[kwota] netto w miesigcu.

3. Dostepnos¢ nizsza niz [procent] w dwdéch kolejnych miesigcach uprawnia Klienta do
wypowiedzenia umowy ze skutkiem natychmiastowym.

4. [Klient moze dochodzi¢ odszkodowania przewyzszajgcego kary umowne /
Odszkodowanie ponad kary umowne jest wytgczone.]

5. Raportowanie i kontakt

1. Ustugodawca przekazuje raport dostepnosci i zgtoszen do [liczba] dnia nastepnego
miesigca.

2. Osoby do kontaktu i eskalacji: [imie i nazwisko, telefon, e-mail] po stronie Ustugodawcy,
[imie i nazwisko, telefon, e-mail] po stronie Klienta.



Klient
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