Eelarverakenduse VeeRa teenustaseme (SLA) kirjeldus Lisa 3
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Pilvepohise eelarverakenduse VeeRa SLA

Lisa 3 kirjeldab osutatava teenustaseme (SLA).

Kdik pdéhilepingu tingimused kehtivad Lisa 3 suhtes Uldtingimusena. Lisa 3 satestab

Konfidentsiaalsuslepingu suhtes eritingimused ainult SLA osas.

Teenuse osutaja tagab, et tema hallatav teenus (VeeRa) on pidevalt hdimatud ISO/IEC

27001 setrifiseerimisprotessiga ning jaab auditi skoobi osaks kogu lepingu kehtivuse

ajal.

Eelarverakendust VeeRa majutatakse 24h Heroku-AWS (Amazon Web Services)

serverites Euroopa Liidu territooriumil. Sisteemi kattesaadavus on vahemalt 99%.

Maksimaalne lubatud Uheaegne kasutajate arv on 10 000. Siisteem on loodud

skaleeruma.

Eelarverakendus VeeRa on kompleksne stisteem, enamus paringuid toimub alla

100ms.

Eelarverakenduse VeeRa kasutajatugi on garanteeritult kattesaadav t6opaevadel (v.a.

riigi- ja rahvuspuhad) Eesti aja jargi kell 08.00-17.00 (minimaalselt té6aja raames).

Teenuse katkestuste ja kasutamist segavate asjaolude kohta teavitatakse Klienti

viivitamata, esimesel voimalusel.

Torgete korral reageerimiskiirus ja vea parandamine vastavalt kriitilisuse astmele:

1. tase (t66d ei saa teha) 8h;

2. tase (viga, mille tottu t66 on hairitud, kuid peamised toimingud saab tehtud) 48 - 72

h;

3. tase (ei sega tootamist, kuid vajab parandamist) kuni nadal véi kokkulepitud aja

jooksul.

Klient voib esitada toetaotluse, saates selle eritingimustes satestatud e-posti

aadressile v6i muule Teenuse osutaja poolt teatatud aadressile. Toetaotluses tuleb

lisada piisavalt Uksikasjalik probleemi kirjeldus, mis sisaldab jargnevat infot, mille

alusel luuakse juhtum (, Ticket®):

1.10.1 kontaktisiku nimi, e-posti aadress ja telefoninumber;

.10.2 mojutatud URL-id/susteemid;

.10.3 intsidenti algusaeg vdi aeg, mil see avastati;

.10.4 intsidenti Uksikasjalik kirjeldus;

.10.5 I6ppkasutajate asukoht/intsidendi ulatus;

.10.6 mdjutatud Idppkasutajad;

.10.7 Kliendi vbi Kasutaja katsetused probleemi lahendamiseks;

1.10.8 kuvatdmmis intsidendist.

Juhtumite hindamise ja lahendamise véimaldamiseks kohustub Klient (arvestades

moistlikkust ja vbimalikke regulatiivseid piiranguid):

1.11.1 teavitama Teenuse osutajat probleemidest viivitamata;

1.11.2 esitama asjakohaseid andmeid, dokumente ja teavet probleemi uurimiseks voi
taasloomiseks;

1.11.3 vdimaldama vajadusel Teenuse osutajale kaugjuurdepaasu susteemidele,
vastavalt oma turvanduetele;

1.11.4 osutama muud mdistlikku koostd6od (nt personalile, failidele, stisteemidele
juurdepaas).

PR N . e N Y. N



1.12 Korralised hooldust6dd ja sagedus on maksimaalselt 4 korda aastas, kuni 2 tundi
korraga, kokku 8 tundi aastas. Etteteatamise aeg 48 tundi.

1.13 Eelarverakenduse VeeRa logid sailivad 7 paeva. Logidele pdasevad ligi vastavate
digustega todtajad ja arendajad.

1.14 Andmebaasi riknemise korral on maksimaalne véimalik kadu 24h, taastamine
maksimaalselt 24h jooksul.

1.15 Varukoopiaid tehakse 1 paeva, 1 nadala ja 1 kuu kaupa. Igakuised varukoopiad
séilitatakse vahemalt 5 aastat. Andmed sailitatakse kripteeritult. Kliendi vastava
kirjaliku soovi korral andmed havitatakse.

Teenuse osutaja Klient
lallkirjastatud digitaalselt/ lallkirjastatud digitaalselt/
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