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ACCORDO DI LIVELLI DI SERVIZIO 
(SLA) 

 
1. Oggetto e finalità 

 
1.1. Oggetto del presente accordo di livelli di servizio (di seguito “SLA”) è la disciplina dei Livelli di 

Servizio che stabilisce le aspettative e gli obblighi di entrambe le parti (Lyme Agency S.r.l. in 
qualità di Fornitore ed il Committente in qualità di CLIENTE) in termini di disponibilità, 
prestazioni e assistenza del servizio. 

 
2. Definizioni e interpretazione 

 
2.1. Nel presente SLA valgono le definizioni di seguito disciplinate. 
2.2. Ai fini dell’interpretazione dello SLA, in caso di contrasto le disposizioni contenute nel Contratto 

e quelle contenute nello SLA, queste ultime prevalgono sulle prime in base ad un criterio di 
prevalenza delle regole speciali quivi contenute rispetto alle regole generali contenute nel 
Contratto. 

2.3. “Eventi di Non Disponibilità (END)”: eventi ciascuno dei quali consiste nell’impossibilità per 
il Cliente di fruire del Servizio Malfunzionante per un intervallo di tempo continuo e ininterrotto 
superiore ai novanta (90) minuti, a causa di un problema tecnico. 

2.4. “Durata dell’END”: arco temporale, calcolato in minuti, compreso tra il verificarsi di un END e 
ripristino del Servizio Malfunzionante, escluso il Tempo di Presa in Carico; 

2.5. “Malfunzionamenti”: Problemi di Disponibilità ed altri malfunzionamenti che incidono 
sull’operatività dei Servizi. Ciascuno dei Malfunzionamenti sarà anche definito 
“Malfunzionamento”. 

2.6. “Orario di Lavoro”: fascia oraria definita al § 4 del presente SLA. 
2.7. “Piena Disponibilità”: disponibilità dei Servizi oggetto del Servizio di Manutenzione 

consistente nel non verificarsi di END (e quindi nel verificarsi di un numero di END pari a zero). 
2.8. “Presa in Carico”: la comunicazione da parte del FORNITORE, a seguito della ricezione della 

Ticket: a) dell’inizio delle attività di ripristino, oppure b) della richiesta di ulteriori informazioni 
utili alla soluzione del Malfunzionamento, oppure c) dei primi riscontri sul Malfunzionamento e 
degli interventi che il FORNITORE intende pianificare per la soluzione. 

2.9. “Risoluzione” : ripristino totale o parziale in modo che l’operatività sia garantita al CLIENTE. 
2.10. “Priorità”: livello di gravità del Problema di Disponibilità dei Servizi come definito al § 4 del 

presente SLA. 
2.11. “Problemi di Disponibilità”: Malfunzionamenti con Priorità 1 o 2 che danno luogo 

all’impossibilità per il Cliente e/o di fruire del SERVIZIO. 
2.12. “Service Desk”: punto di contatto con il FORNITORE definito al § 4 del presente SLA. 
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2.13. “Tempo di Presa in Carico”: arco temporale indicato al § 4 del presente SLA, durante il quale 

ha inizio l’intervento di manutenzione in seguito alla ricezione del Ticket relativo ad un 
Problema di Disponibilità. 

2.14. “Ticket Incompleto o Errato”: una errata descrizione del Malfunzionamento, o una 
descrizione mancante di uno o più dati ritenuti, secondo buona fede, essenziali dal 
FORNITORE per la Presa in Carico. 

2.15. “Ticket”: la segnalazione del Cliente al FORNITORE di presunto Malfunzionamento del 
SERVIZIO. 

3. Indicatori dei Livelli di Servizio 
 
3.1. Ai sensi del presente SLA, il FORNITORE s’impegna, nei termini previsti nel Contratto, a 

garantire il rispetto dei Tempi di Presa in Carico. 
 
4. Comunicazione di Problemi di Disponibilità e relativa risoluzione 

 
4.1. Il Service Desk del FORNITORE è il punto di contatto per comunicazioni riguardanti Problemi 

di Disponibilità e servizi di supporto ed è raggiungibile con le seguenti modalità: 
 

Orario di Lavoro Lu.-Ve. (escluse festività 
FORNITORE): 
09.00- 13.30, 14,30-17,30 

incluse quelle della sede del 

Esclusioni Non si considera orario lavorativo quanto concordato con il 
CLIENTE 

E-mail/Sito info@lymeagency.com 
 
 
 
4.2. Il Tempo di Presa in Carico varia come segue, a seconda della tipologia del Problema di 

Disponibilità. 
 
 

Priorità Tipologia della disfunzione Tempo di Presa in Carico 
(ore lavorative) 

 
 

 
1 

Il Servizio [SERVIZIO] registra un significativo 
impedimento o un blocco totale ed assoluto (ad 
esempio: uno o più siti web oggettivamente indispensabili 
al regolare svolgimento dell’attività lavorativa del cliente 
risultano non raggiungibili o non fruibili a causa del 
SERVIZIO, oppure i problemi riguardano la totalità dei 
dispositivi su cui opera il SERVIZIO) 

 

 
Entro 4 ORE 
LAVORATIVE 
SUCCESSIVE 

mailto:info@lymeagency.com
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2 

Il Servizio [SERVIZIO] è in gran parte indisponibile o 
fortemente rallentato (ad esempio: uno o più siti web 
oggettivamente indispensabili al regolare svolgimento 
dell’attività lavorativa del cliente risultano fortemente 
rallentati a causa del SERVIZIO, oppure i problemi 
riguardano più del 50% dei dispositivi su cui opera il 
SERVIZIO) 

 

 
Entro 

8 ORE LAVORATIVE 
SUCCESSIVE 

 
3 

Il SERVIZIO presenta malfunzionamenti con impatto 
contenuto sull’operatività - anomalie e/o rallentamenti 
non gravi o difetti di funzionalità per le quali è possibile 
ricorrere a soluzioni alternative (ad esempio: uno o più siti 
oggettivamente NON indispensabili al regolare 
svolgimento dell’attività lavorativa risultano non 
raggiungibili o non fruibili a causa del SERVIZIO, oppure il 
caso in cui i problemi non riguardino almeno il 50% dei 
dispositivi su cui opera il SERVIZIO) 
 

Entro NEXT 
BUSINESS 

DAY 

4.3. Il livello di Priorità è stabilito dal FORNITORE secondo buona fede sulla base delle 
informazioni fornite dal Cliente. 

4.4. Laddove una comunicazione riguardante un Problema di Disponibilità pervenga almeno un’ora 
prima della scadenza dell’Orario di Lavoro, il Tempo di Presa in Carico inizia immediatamente 
e, nel caso di Problema di Disponibilità con Priorità 1, procede oltre l’Orario di Lavoro; in caso 
contrario, il Tempo di Presa in Carico decorre con l’inizio del successivo giorno lavorativo 
secondo l’Orario di Lavoro previsto. 

4.5. Il FORNITORE informerà il Cliente della Presa in Carico del Problema di Disponibilità, e, 
normalmente, terrà informato il Cliente in merito all’andamento delle attività di adeguamento. 

4.6. La verifica conclusiva che dispone la rimessa a disposizione in modalità operativa del 
SERVIZIO e la chiusura del corrispondente END compete al FORNITORE. 

 
5. Ticket 

 
5.1. Affinché il FORNITORE possa accogliere ed esaminare un Ticket, il Cliente è tenuto a farlo 

pervenire per iscritto via mail all’indirizzo info@lymeagency.com, corredandolo di tutte le 
informazioni necessarie, compresi (i) una descrizione del Malfunzionamento, (ii) l’indicazione 
del momento in cui si è verificato e della sua durata. 

5.2. La richiesta deve essere inoltrata al FORNITORE entro i due (2) giorni di calendario successivi 
al verificarsi dell’imprevisto; in difetto, il Malfunzionamento sarà ritenuto di scarsa importanza 
ed equiparato a una Priorità 4, con conseguente applicazione del relativo Tempo di Presa in 
Carico. 

5.3. In caso di Ticket Incompleto o Errato non decorre il Tempo di Presa in Carico. 
 
6. Tempo di risoluzione 

 
6.1. Si intende che la risoluzione avviene dall’atto della presa in carico nella modalità BEST 

EFFORT, ovvero il FORNITORE procederà con tutti gli strumenti disponibili alla fix del 
problema ed al ripristino del servizio. 

6.2. Non sono previsti SLA sulla ripresa del servizio. 
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7. Limitazioni 

 
7.1. Non sono da considerarsi END i seguenti Problemi di Disponibilità e quindi il FORNITORE non 

sarà responsabile per questi eventi: 
a) cause di forza maggiore, caso fortuito e altri fattori al di fuori del controllo del FORNITORE e/o 

che ostacolano oggettivamente un intervento da parte di quest’ultima (calamità naturali, 
scioperi, guerre, attacchi terroristici, sommosse, misure o omissioni da parte di organi 
amministrativi o forze pubbliche, anomalie di rete o di apparecchiature indipendenti dai sistemi 
del FORNITORE, attacchi informatici, interruzione dell’alimentazione, interruzione del 
collegamento dati o della connessione di rete, altri problemi legati alla rete o altre misure o 
omissioni imputabili a terzi ecc.); 

b) problemi derivanti dall’utilizzo di servizi, hardware o software che non sono parte del 
SERVIZIO; 

c) problemi riconducibili ad azioni od omissioni dirette o indirette del Cliente e/o di un’entità del 
CLIENTE, o di Terzi o che a causa di esse si protraggono (per es.: errato utilizzo dei Servizi, 
mancato supporto da parte del Cliente e/o di un’entità del CLIENTE alla risoluzione, compresa 
l’indisponibilità di risorse o personale, violazione da parte del Cliente e/o di un’entità del 
CLIENTE di uno dei suoi obblighi contrattuali o di legge; attacco hacker); 

d) errori presenti in software prodotti o installati dal Cliente, di un’entità del CLIENTE o da terzi; 
e) problemi che non interferiscono in misura rilevante con le funzionalità del SERVIZIO 

(Malfunzionamenti con Priorità 3 o 4); 
f) problemi dovuti a manutenzioni periodiche omesse dal Cliente o da terzi da lui incaricati; 
g) problemi dovuti al tempo necessario per il recupero dati; 
h) problemi dovuti a errata comunicazione da parte di sistemi di monitoraggio e controllo interni 

o esterni; 
i) problemi tardivamente comunicati dal Cliente al Fornitore; 
j) problemi imputabili ad altri motivi che non sono di pertinenza del FORNITORE o che si 

protraggono a causa di essi. 
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