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LIVELLI DI COPERTURA ORARIA (SLA)
	Livello
	Tipologia 
	Descrizione 
	Tempo di primo intervento  in orario di copertura del servizio 

	L1
	Intervento in 

Emergenza 
	Elevata gravità. Il sistema non è disponibile agli utenti. Le attività in corso devono essere sospese.
	Entro 2h

	L2
	Intervento

Critico
	Media gravità. Almeno una delle funzionalità non è disponibile agli utenti.
	Entro 6h

	L3
	Intervento

Standard
	Intervento di normale routine, secondo un piano di priorità condiviso con l’utente. Le funzioni non disponibili agli utenti non sono di tipo critico
	Entro 3gg

	L4
	Intervento

Programmato 
	Intervento a bassa gravità. Sono indisponibili funzionalità non critiche del sistema e non c’è immediato impatto sull’operatività degli utenti.
	Da concordare


· Nel Servizio di Manutenzione e Assistenza sono compresi i seguenti servizi:

· Aggiornamento delle versioni del software rilasciati nel corso dell’anno

· Adeguamenti di legge

· Aggiornamenti tecnologici per garantire il funzionamento a seguito dell’aggiornamento del software di infrastruttura (esempio: sistema operativo, Java, Browser, PDF reader ecc.) 
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