Приложение №8 к Договору – Порядок применения мер ответственности за нарушение уровней сервиса (SLA)

1.1. Общие положения
За ненадлежащее исполнение обязательств по оказанию Услуг Исполнитель несёт ответственность исключительно в пределах согласованных уровней сервиса (SLA), установленных настоящей Технической спецификацией.
Штрафные санкции применяются только при нарушении Исполнителем сроков реакции и/или сроков восстановления, предусмотренных SLA, при условии, что инцидент возник по причинам, находящимся в зоне ответственности Исполнителя.

1.2. Основания для применения штрафов
Основанием для начисления штрафных санкций является:
· превышение установленного времени реакции;
· превышение установленного времени восстановления, зафиксированное в системе учёта инцидентов и подтверждённое отчётом по инциденту.
Отсчёт времени SLA начинается с момента регистрации инцидента Исполнителем по согласованному каналу связи.

5.3. Размеры штрафных санкций
Штрафные санкции рассчитываются за каждый инцидент, по которому зафиксировано нарушение SLA, в зависимости от уровня критичности инцидента:
	Уровень инцидента
	Нарушение SLA
	Размер штрафа

	Критический (1)
	Нарушение времени реакции или восстановления
	5% от месячной стоимости Услуг

	Высокий (2)
	Нарушение времени реакции или восстановления
	3% от месячной стоимости Услуг

	Средний (3)
	Нарушение времени реакции или восстановления
	1% от месячной стоимости Услуг


Если по одному инциденту нарушены и время реакции, и время восстановления, штраф применяется один раз по наибольшему значению.

1.4. Ограничения и исключения
При расчёте штрафных санкций не учитываются нарушения SLA, вызванные:
· отказами или ограничениями инфраструктуры Заказчика (электропитание, ИБП, климат, каналы связи, серверы, ОС, БД);
· отсутствием доступа к Системе или оборудованию по причинам, не зависящим от Исполнителя;
· действиями или бездействием третьих лиц;
· необходимостью ожидания решений, согласований или данных со стороны Заказчика;
· воздействием вредоносного ПО, если средства информационной безопасности находятся вне зоны ответственности Исполнителя;
· выполнением согласованных регламентных и аварийно-восстановительных работ;
· обстоятельствами непреодолимой силы (форс-мажор).
В указанных случаях отсчёт SLA приостанавливается на соответствующий период.

1.5. Предельный размер ответственности
Совокупный размер штрафных санкций за один отчётный период (1 месяц) не может превышать 10% месячной стоимости Услуг по Договору.

1.6. Порядок фиксации и разбор инцидентов
По каждому инциденту, повлекшему нарушение SLA, Исполнитель формирует отчёт с указанием:
· времени регистрации инцидента;
· времени реакции и восстановления;
· причин инцидента;
· разграничения зон ответственности.
Разбор причин инцидента осуществляется после восстановления работоспособности Системы и не должен задерживать аварийно-восстановительные мероприятия.


