Ogdlne warunki SLA dla oprogramowania

Czasy reakcji w zaleznosci od wybranego SLA dla oprogramowania Red Hat

Poziomy SLA dla produktéw Red Hat
Nazwa Self Support Standard Premium
Godziny Nie dotyczy Standardowe 24x7 dla Severity 1i 2
Obowigzywania Godziny Standardowe godziny robocze
Robocze W pozostatych przypadkach
Kanat wsparcia Brak WWW i telefon *) WWW i telefon *)
Ilos¢ zgtoszen Nie dotyczy Nieograniczone Nieograniczone
Czas odpowiedzi Inicjalne Inicjalne Inicjalne Kolejne
| kolejne | kolejne
Poziom dotkliwosci Nie dotyczy 1 godzina robocza 1 godzina robocza 1 godzina robocza
(Severity 1) lub zgodnie z
ustaleniami
Poziom dotkliwosci Nie dotyczy 4 godziny robocze 2 godziny robocze 4 godziny robocze
(Severity 2) lub zgodnie z
ustaleniami
Poziom dotkliwosci Nie dotyczy 1 dzien roboczy 4 godziny robocze 8 godzin roboczych
(Severity 3) lub zgodnie z
ustaleniami
Poziom dotkliwosci Nie dotyczy 2 dnirobocze 8 godzin roboczych 2 dnirobocze
(Severity 4) lub zgodnie z
ustaleniami

https://access.redhat.com/support/cases/#/case/new

Poziomy dotkliwosci (Severity) zostaty opisane ponize;j:

Poziom dotkliwosci 1 (Pilny)

Problem, ktéry istotnie wptywa na uzywanie oprogramowania w srodowisku produkcyjnym (takie

jak utrata danych produkcyjnych lub systemy produkcyjne nie funkcjonujg). Dziatalnos$¢ operacyjna jest zatrzymana
i nie istnieje mozliwos$¢ obejscia problemu.

Poziom dotkliwosci 2 (Wysoki)

Problem, w ktérym oprogramowanie nadal funkcjonuje, ale jego uzytecznosé jest istotnie ograniczona. Dziatalnos$é
operacyjna jest ograniczona i nie istnieje mozliwos$¢ obejscia problemu.

Poziom dotkliwosci 3 (Srednia)

Problem, ktéry wiaze sie z czeSciowa, niekrytyczng utratg uzytecznosci oprogramowania w Srodowisku
produkcyjnym lub deweloperskim. W przypadku srodowiska produkcyjnego nie ma istotnego wptywu na dziatalnos¢
operacyjng. Oprogramowanie dziata po zastosowaniu obejscia problemu proceduralnego. Dla Srodowiska
deweloperskiego, projekt nie jest kontynuowany lub migrowany na srodowisko produkcyjne.

Poziom dotkliwosci 4 (Niski)

Pytania dotycza uzytkowania oprogramowania, raportowania btedéw w dokumentacji lub rekomendacji
do rozszerzen lub modyfikacji produktu w przysztosci. W przypadku srodowisk produkcyjnych wystepuja problemy
majacy niewielki wptyw na wydajnosé, funkcjonalnos¢ systemu. Dla srodowisk deweloperskich, wystepujac
problemy majace niewielki wptyw nadziatalnos¢ operacyjng, jednakze system dziata po zastosowaniu obejscia

proceduralnego.
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