Шартқа №8 қосымша – Қызмет көрсету деңгейлерін (SLA) бұзғаны үшін жауапкершілік шараларын қолдану тәртібі

1.1. Жалпы ережелер
Қызметтерді көрсету жөніндегі міндеттемелерді тиісінше орындамағаны үшін Орындаушы осы Техникалық спецификацияда белгіленген келісілген қызмет көрсету деңгейлері (SLA) шегінде ғана жауапкершілікке тартылады.
Айыппұл санкциялары Орындаушының SLA-да көзделген әрекет ету мерзімдерін және/немесе қалпына келтіру мерзімдерін бұзған жағдайда, сондай-ақ инцидент Орындаушының жауапкершілік аймағына жататын себептер бойынша туындаған жағдайда ғана қолданылады.

1.2. Айыппұл қолдану негіздері
Айыппұл санкцияларын есептеу үшін негіз болып мыналар табылады:
• белгіленген әрекет ету уақытының асып кетуі;
• инциденттерді есепке алу жүйесінде тіркелген және инцидент бойынша есеппен расталған белгіленген қалпына келтіру уақытының асып кетуі.
SLA уақытының есебі Орындаушы инцидентті келісілген байланыс арнасы арқылы тіркеген сәттен бастап басталады.

1.3. Айыппұл санкцияларының мөлшері
Айыппұл санкциялары SLA бұзушылығы тіркелген әрбір инцидент бойынша, инциденттің сындарлылық деңгейіне байланысты төмендегідей есептеледі:
	Инцидент деңгейі
	SLA бұзушылығы
	Айыппұл мөлшері

	Сындарлы (1)
	Әрекет ету немесе қалпына келтіру уақытын бұзу
	Қызметтердің айлық құнының 5%

	Жоғары (2)
	Әрекет ету немесе қалпына келтіру уақытын бұзу
	Қызметтердің айлық құнының 3%

	Орташа (3)
	Әрекет ету немесе қалпына келтіру уақытын бұзу
	Қызметтердің айлық құнының 1%



Егер бір инцидент бойынша әрекет ету уақыты да, қалпына келтіру уақыты да бұзылған жағдайда, айыппұл ең жоғары мән бойынша бір рет қолданылады.

1.4. Шектеулер мен ерекшеліктер
Айыппұл санкцияларын есептеу кезінде төмендегі себептерден туындаған SLA бұзушылықтары есепке алынбайды:
• Тапсырыс берушінің инфрақұрылымындағы істен шығулар немесе шектеулер (электрмен жабдықтау, ҮҚК, климаттық жүйелер, байланыс арналары, серверлер, операциялық жүйелер, дерекқорлар);
• Орындаушыға байланысты емес себептер бойынша Жүйеге немесе жабдыққа қолжетімділіктің болмауы;
• үшінші тұлғалардың әрекеттері немесе әрекетсіздігі;
• Тапсырыс беруші тарапынан шешімдерді, келісімдерді немесе деректерді күту қажеттілігі;
• ақпараттық қауіпсіздік құралдары Орындаушының жауапкершілік аймағына кірмейтін жағдайда зиянды бағдарламалық қамтамасыз етудің әсері;
• келісілген регламенттік және апаттық-қалпына келтіру жұмыстарын орындау;
• еңсерілмейтін күш мән-жайлары (форс-мажор).
Аталған жағдайларда SLA уақытының есебі тиісті кезеңге тоқтатылады.

1.5. Жауапкершіліктің шекті мөлшері
Бір есептік кезең (1 ай) үшін айыппұл санкцияларының жиынтық мөлшері Шарт бойынша Қызметтердің айлық құнының 10%-ынан аспауға тиіс.
1.6. Инциденттерді тіркеу және талдау тәртібі

SLA бұзылуына әкеп соққан әрбір инцидент бойынша Орындаушы төмендегі мәліметтерді көрсете отырып есеп қалыптастырады:
• инцидентті тіркеу уақыты;
• әрекет ету және қалпына келтіру уақыты;
• инциденттің себептері;
• жауапкершілік аймақтарын бөлу.
Инцидент себептерін талдау Жүйенің жұмысқа қабілеттілігі қалпына келтірілгеннен кейін жүргізіледі және апаттық-қалпына келтіру іс-шараларын кешіктірмеуі тиіс.

