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Les cours du BTS SIO - /

Le contrat de niveau de service et le contrat d'assistance
(SLA)

Présentation

Définition :

Un accord de niveau de service, ou SLA (Service-Level Agreement), est un contrat passé entre un fournisseur de service et
ses clients internes ou externes. Ce contrat documente les services que le fournisseur met à disposition et des paramètres
comme leurs disponibilités ou les temps de réponse.
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