Załącznik nr 6 („Lista kontrolna SLA”) do Polityki Bezpieczeństwa Teleinformatycznego

LISTA KONTROLNA SLA
Organizacja monitoruje świadczone usługi z największą starannością w postaci „Listy kontrolnej SLA” – dokument nr „SZBI PBI Zał. 6” stanowiący niniejszy załącznik nr 6 do Polityki Bezpieczeństwa Informacji.  Dokument ten jest nieodzownym elementem projektowania umów o świadczenie usług dla organizacji w postaci wielorakich wytycznych prowadzących do prawidłowego stworzenia SLA (umowy o gwarantowanym poziomie świadczenia usług).
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	ZAKRES UMOWY GŁÓWNEJ/SERWISOWEJ UWZGLĘDNIAJĄCY SLA
	ZGODNOŚĆ
	OBSZAR DO 
DOSKONALENIA
	NIEZGODNOŚĆ
	NIE DOTYCZY

	1
	Czy w ramach umowy głównej/serwisowej został zdefiniowany katalog świadczonych usług?
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	2
	Czy wyszczególniono konkretne produkty w ramach świadczonej usługi, z których organizacja będzie korzystać?
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	3
	Czy został opracowany plan/harmonogram świadczonych usług, w tym pomocy technicznej?
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	4
	Czy organizacja określiła kluczową dla niej usługę spośród wszystkich świadczonych przez usługodawcę?
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	5
	Czy organizacja określiła zdarzenia, które wymagają udzielenia pomocy technicznej o priorytecie „bardzo wysokim”?
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	6
	Czy organizacja określiła zdarzenia, które wymagają udzielenia pomocy technicznej o priorytecie „wysokim”?
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	7
	Czy zostały określone zasady udzielania pomocy technicznej dla kluczowej usługi świadczonej dla organizacji?
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	8
	Czy w ramach planu/harmonogramu pomocy technicznej, ustalono drogę komunikowania zakłóceń/awarii usługobiorcy?
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	9
	Czy ustalono z usługodawcą akceptowalne dla organizacji przedziały czasu reakcji na zapytania/uwagi organizacji?
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	10
	Czy usługobiorca został zobowiązany do składania cyklicznych raportów o jakości świadczonych usług? 
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	11
	Czy, jeśli przedziały czasu reakcji zostaną przez usługodawcę przekroczone, to organizacja przewidziała w umowie głównej/serwisowej konsekwencje dla usługodawcy z tego tytułu (np. zobowiązanie usługodawcy do przedstawienia raportu na okoliczność niedotrzymania terminu/kara umowna)?
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	12
	Czy jeśli organizacja zgłasza zakłócenia w działaniu usługi, uzyskuje wsparcie ze strony usługodawcy w postaci informacji, jak usuwać i omijać błędy lub jak ich unikać?
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	13
	Czy zostały określone zasady ciągłej kontroli jakości świadczonych usług?
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	14
	Czy w ramach wystąpienia krytycznych sytuacji dotyczących oprogramowania (np. upgrade, migracja) usługodawca zapewnia co najmniej jedną usługę ciągłej kontroli jakości?
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	Czy ustalono zasady testowania funkcjonalności świadczonych usług? 
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	16
	Czy ustalono osoby odpowiedzialne za realizację postanowień umowy głównej/serwisowej (zarówno po stronie organizacji, jak i usługodawcy)?
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	17
	Czy ustalono, akceptowalny atrybut dostępności usługi w ciągu roku kalendarzowego (czy uwzględniono postanowienia zobowiązujące usługodawcę do zapewnienia dostępności usługi na poziomie np. 99,9%)?  
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	Czy został określony maksymalny czas (akceptowalny dla organizacji) pomiędzy następującymi po sobie awariami?
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	Czy został określony maksymalny czas (akceptowalny dla organizacji) reakcji na okoliczność wystąpienia awarii?
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	20
	Czy w ramach świadczonych usług dochodzi do procesu przetwarzania danych osobowych? Jeśli tak, to czy została bądź zostanie nawiązana umowa powierzenia przetwarzania danych osobowych?
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	21
	Czy, jeśli zostanie nawiązana umowa powierzenia przetwarzania danych, to podmiot przetwarzający wypełnił deklarację stosowania podmiotu przetwarzającego stanowiącą załącznik nr 8a do Polityki Bezpieczeństwa Informacji? 
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