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1. A Szolgaltatasi Szint Megallapodas (SLA) targya és célja

1.1 A jelen Szolgdltatasi Szint Megallapodas (a tovabbiakban: SLA - Service Level Agreement) célja,
hogy a Grepton Informatikai Zrt. (a tovabbiakban, mint: Grepton vagy Szolgdltaté) SMCLOUD
szolgaltatas (a tovabbiakban: Szolgdltatas) nydjtdsdhoz és a ténylegesen nyujtott szolgdltatas mingségi
szintjének nyomon kovetéséhez hivatkozdsi paramétereket hatdrozzon meg.

1.2 A SLA célja tovabba, hogy a Szolgaltatd és a Szolgaltatdas megrendelGje (a tovabbiakban:
ElSfizetS) kozotti viszony szabalyait meghatdrozza. A jelen SLA a Szolgaltaté és az El6fizetd kozott
létrejott szerz&dés részét képezi az Altaldnos Szerz&dési Feltételek (ASZF) szerint meghatdrozottaknak
megfelel6en. A jelen SLA a Szolgdltatast igénybe vevSé valamennyi ElGfizetGre és Szolgaltatasi
Szerz8désre alkalmazandé.

2. Szolgaltatas nyujtasanak terileti és id6beli korlatai

2.1 Jelen SLA a Szolgaltatasi szerz6dést kot igyfelekre és a szerz8désekre vonatkozik, a szerz6dés
|étrejottének napjatdl hatdlyos és a szerz6dés megsziinésének napjan veszti hatalyat. A Szolgaltato
jogosult Szerz6dés hatdlya alatt az SLA-ban foglaltak mddositasara. Az SLA-n elvégzett médositdasok
vagy az Uj SLA, mely a korabbi helyére |ép, szintén hatdrozatlan ideig hatalyos, a kbvetkezé mdodositasig
vagy cseréig, a https://smcloud.hu oldalon valod kdzzétételt6l szamitva. Ebben az esetben feltételezés
szerint mindazonaltal joga van az El6fizet6nek a Szerz6déstdl eldllnia a Szerz6désben meghatarozott
modon a SLA mddositasanak és/vagy cseréjének nyilvanossa tételétél szamitott 30 napon belll. Az

El6fizets részérdl torténd felmondds esetén az Altalanos Szerzddési Feltételekben meghatarozottak
szerint kell eljarni.
2.2 A szolgaltatds hasznalata tertletileg nincs korlatozva.

3. Szolgaltatasi szint paraméterek definicidja, elvart értéke, azok
meérési és szamitasi modja
3.1 Havi, Negyedéves és Eves Szolgaltatas Rendelkezésre Allas: Aranyszam (szazalékos értékben
kifejezve), amely megmutatja, hogy egy naptari hdnapon, negyedéven, illetve éven beliil a szolgdltatas
tényleges elérhetdsége az Ugyfelek szamara hogyan viszonyul a névleges (maximalisan lehetséges)
elérhetdség értékéhez.
3.1.1 Mérési mddszere: [(Id6szakra vonatkozd napi garantdlt szolgaltatasi id6savok 6sszege) —
(Id6szakra vonatkozo tervezett f ledllasok idGtartamanak Gsszege) — Z(Hibaelharitasi id6)]
/ [(Id6szakra vonatkozd napi garantalt szolgaltatasi idGsavok Osszege) — (ldGszakra
vonatkozo tervezett rendszeres leallasok id6tartamanak 6sszege)]
Id6szakra Id6északra
vonatkoz6 vonatkozo
napi garantalt — tervezett rendszeres — X Hibaelharitasiid6
szolgaltatasi ledllasok
idésavok 6sszege  id6tartamanak 6sszege
Id6szakra Id6északra
vonatkozb vonatkozo
napi garantalt — tervezett rendszeres

szolgaltatasi ledllasok
id6savok 6sszege  idStartamanak dsszege

x 100

Rendelkezésre allas % =

3.1.2 A mérés helye: A szolgaltatd kozpont kiilsé haldzati kapcsolatanal, vagy egy olyan alkalmas
mérési ponton, amely jellemz&en jol méri a szolgaltatas kézpont oldali elérhetGségét.
3.2 Hibaelhdritdsi id6: Az egyes hibak bejelentése, azaz a hibajegyek kiallitdsa és lezarasa kozott a
Szolgaltato felel6sségében eltelt id6 Garantalt Szolgaltatasi Id6savra esé része, kritikus rendszerhibak
esetén (A hiba miatt a felhaszndlék szamara nem lehetséges az alkalmazds szolgaltatds funkcidinak
lizemszer( hasznalata).
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3.2.1 Mérési mddszere: (Hibajegy lezardsi idGpontja)-(Hibajegy kidllitdsdanak id6pontja) —
(Id6szakok, amelyek nem képezik részét a szolgdltatasi szint paraméter mérésének)

Id6szakok,
Hibajegy Hibajegy amelyek nem képezik
Hibaelharitisiid6 = lezarasi — kiallitasanak — részéta
idépontja id6pontja szolgaltatasi szint

paraméter mérésének

4. Szolgaltatasi id8sav szabalyozasa, valaszthato szolgaltatasi
id8savok

4.1 Az (zleti felh6szolgaltatokozpont az egyes, szolgaltataskataldgus részeként definidlt
alkalmazas és interfész szolgdltatdsok rendelkezésre 3allasat, azaz az alkalmazas és interfész
szolgaltatasok felhasznaldk 4dltali elérhetGségét és hasznalhatdsagat minimum az alabbi
idGintervallumban (tovabbiakban Garantalt Szolgdltatasi Id6savban) biztositja, kivéve amennyiben az
Ugyfelekkel az izleti felh6kozpont ettél eltérd Garantalt Szolgaltatasi Id6savokban allapodik meg:

Szolgaltatas tipus Garantalt Szolgaltatasi Id6sav

Portal alkalmazas szolgaltatas;

a El6fizetd tgyfeleinek nydjtott elektronikus

e, . Minden nap 0 6ratol 24 6rdi
Ugyintézést biztositd alkalmazasok; P &

folyamatos termelést tdmogaté alkalmazasok;

Munkaidében,
vagy ha ez nem meghatdrozott

munkanapokon 8 éra 00 perctél 18

Uzleti infrastruktura és platformszolgéltatasok, , s
6ra 00 percig

alkalmazasok;
vagy ha az SLA megallapodasban

rogzitve van az El6fizets igénye
szerinti id6ben

4.2 A Garantalt Szolgaltatasi IdG6savban az Uzleti felh6kozpontok a szolgaltatasokat a Szolgaltatasi
Szint Megallapodasban rogzitett mindségi paramétereknek megfeleléen nyujtjak.

4.3 A Garantdlt Szolgdltatasi Id6savon beliil az (izleti felh6kdzpont definidlhat az Ggyfelekkel kotott
szolgaltatasi szint megallapoddsokban tervezett rendszeres lealldsokat, azaz olyan iddszakokat,
amelyben az lzleti felh6kdzpont karbantartas céljabdl a szolgdltatast az EléfizetSlel egyeztetett terv
alapjan rendszeresen felfiiggeszti. A tervezett rendszeres leallas id6szaka miatti szolgdltatas sziinetelés
a szolgaltatds rendelkezésre allasat nem befolydsolja, a tervezett rendszeres ledllast a szolgdltatas
kiesési id6be nem kell beleszamolni.

—  Havi, Negyedéves és Eves Szolgaltatas Rendelkezésre Allds: Aranyszam (szazalékos értékben
kifejezve), amely megmutatja, hogy egy naptari hdnapon, negyedéven, illetve éven belil a
szolgdltatas tényleges elérhet6sége az (gyfelek szamdra hogyan viszonyul a névleges
(maximalisan lehetséges) elérhet&ség értékéhez.

— Hibaelharitasi id6: Az egyes hibak bejelentése, azaz a hibajegyek kidllitasa és lezarasa kozott a
Szolgaltaté felel6sségében eltelt id6 Garantdlt Szolgaltatdsi Id6sdvra esé része, kritikus
rendszerhibak esetén (A hiba miatt a felhasznaldk szdmdra nem lehetséges az alkalmazas
szolgdltatas funkcidinak Gzemszerd hasznalata).
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—  Mérési modszere: [Hibajegy lezarasi id6pontjal-[Hibajegy kidllitdsanak idépontja] — [Id6szakok,
amelyek nem képezik részét a szolgaltatasi szint paraméter mérésének]
4.4 Az zleti felh6kozpont a mérend6 szolgdltatasi szint paraméterek esetében az aldbbi

szolgaltatasi szintek teljesitését vallalja (ebbe nem szamit bele a szolgdltaté kdzponton kivil esd
okokbdl kiesé id6szak, pl.: a halozatszolgaltatds hibai miatt keletkez6 kiesések)

Szolgaltatasi szint paraméter Paraméter minimalis értéke

Eves Szolgaltatds Rendelkezésre Allas 99,9%

5. Aszolgaltatas igénybevételéhez szikséges, El6fizetd oldali

minimum hardver és infrastruktira kdvetelmények

5.1 A Szolgaltatads internet bongész6bdl elérhets, felhaszndld oldalan sziikséges minimalis
kovetelmény (aldbbi bongészék valamelyike):

e Internet Explorer Aktualis vagy megel6z6

e Chrome Aktualis vagy megel6z6
e  Firefox Aktualis vagy ESR release-k

6. Esetlegesen az El6fizetd telephelyén elhelyezett hardver eszkdzok
adminisztracios, illetve karbantartasi feladatai és az ezek
elldtdsdért felelGs szervezet, valamint hozzaférés biztositasa ezen

eszkdzokhoz
6.1 El6fizet6 oldalon mindGsszesen a Szolgaltatds interneten keresztil torténd elérésének

biztositasa és 5.1 pont szerint meghatarozott minimalis bongészé rendelkezésre allasa szlikséges.

7. Szolgaltatas keretében nyujtott elsé és masodik szintl felhasznald
tamogatas, annak igénybevételének maddja

7.1 Szolgaltaté sajat hibabejelent6 fellletén fogadja az El6fizetd hibabejelentését.
7.2 Szolgaltatas els6 szintl felhasznalé tdmogatast nem tartalmaz, a Szolgaltatd szakemberei

masodik szinten a rendszer felligyeletét és karbantartasat latjak el.

8. Szolgaltatd altal az El6fizet6 szamara biztositott testre szabott,
illetve standard dokumentacidk és azok karbantartasi modja,
gyakorisaga

8.1 Szolgaltaté az alabbi dokumentacidkat biztositja a Szolgaltatashoz:

e  Magyar nyelvi felhasznaléi kézikonyv

e Szolgaltatasi szint biztositas, és szolgaltatasjelentés
e Kapacitdsgazdalkodas

o Rendelkezésre allas menedzsment

e IT szolgaltatdsfolytonossag menedzsment

e Konfiguracidkezelés

o Valtozaskezelés
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o Kiadaskezelés
e Incidenskezelés
e Problémakezelés
e Igény kezelés (Service Request)
8.2 A dokumentaciok felulvizsgélata és karbantartasa éves rendszerességgel torténik.
8.3 A dokumentacidk a https://smartoperations.hu portalon keresztiil kerlilnek publikalasra.

9. Szolgaltatasi szint jelentések tartalma, elkészitésik gyakorisaga,

egyeztetési és jovahagyasi folyamatuk
9.1 Szolgaltaté SCOM Reporting rendszerrel monitorozza a Szolgéltatas m(ikodését 24/7/365
id6ben. EbbdI ElGfizets igényére egyedi riportokat tud generalni.

10. Szolgaltatasi szint sértések mérésének modszere, szolgaltatasi
szint sértések elszamolasi id6szaka, elszamolasok éves
gyakorisaga, szolgaltatasi dij sertések elszamolasi modszerének

meghatarozasa, felel§sségkorlatozasok

10.1  Jelen SLA értelmében a Szolgdltatd az El6fizet6nek kartéritésként a virtualis infrastruktdra
részérél keletkezett 6sszkoltség 5%-anak megfelelS 6sszeget ismer el az el6z6 harminc napban fellépd
szolgaltatas nélkili id6szakban, azaz abban az esetben, ha az El6fizet6 havi szolgdltatast rendel, akkor
a fellép6 szolgaltatas nélkili id6szak el6tti hdnapban befizetett 0sszeget vessziik alapul minden
szolgaltatas nélkili tizenot perces szakaszért a jelen SLA-ban meghatarozott korlatokon tul, maximum
300 percig.

10.2 Az El6fizetd elfogadja és tudomasul veszi, hogy abban az esetben, ha havi diju szolgaltatast
vasarol, nem jogosult semmilyen visszatéritésre a szolgaltatétdl a Szolgaltatas nélkili idGszakra, kivéve
az el6z6 10.1 részben emlitett kreditet.

11. Karbantartas

11.1 A Szolgaltatd tervezett és rendkivili karbantartast végezhet. A tervezett karbantartas ideje
nem szamit bele a Rendelkezésre allas idejébe. A tervezett karbantartds a Szolgaltaté Aaltal
rendszeresen végzett tevékenységekre vonatkozik, melyek célja a nyujtott szolgdltatashoz sziikséges
Adatkdzpont eréforrasok és a virtudlis infrastruktirat befogadd fizikai csomdpontok
funkcionalitdsanak megtartdsa.

11.2 A karbantartasi miveletek végrehajtasat a Szolgdltatdé minimum 48 drdval a megkezdés el6tt
bejelenti az El6fizetének a megrendeléskor megadott elektronikus postacimre kildott e-maillel. A
Szolgaltatd kotelezettséget vallal arra, hogy minden eréfeszitést megtesz annak érdekében, hogy a
tervezett karbantartast az ElGfizet6 altal igénybe vett Szolgdltatasra minimalisan haté munkarend
szerint végezze el.

12. Hibak és/vagy rendellenességek azonositasa

12.1 A Szolgaltaté részérél a nyomon kovetés olyan specifikus szoftverekkel torténik, amelyek
kimutatjak és jelzik az esetleges meghibasodasokat, vagy rendellenességeket, és azonnal koézlik a
24/7/365 operativ ElSfizetészolgalattal.
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13. Az SLA alkalmazdsanak korlatai

13.1

Az aldbbi feltételek fennallasa esetén a szolgdltatas szlinetelése ellenére sem jar az SLA-ban
elGirt kartérités:

Vis Maior esetén, azaz olyan eseményeknél, amelyek ténylegesen megakadalyozzak a
Szolgaltatd alkalmazottainak, hogy a Szolgaltaté altal a Szerz6désben vallalt
tevékenységeket elvégezzék;

A Szolgdltatd altal szikségesnek itélt silrglsséggel elvégzend6 kilonleges
beavatkozasok, melyek célja a virtualis infrastruktura biztonsagat és/vagy stabilitasat
és/vagy titoktartasat és/vagy integritasat érint6 veszélyek elharitdsa tovabba az
adatok és/vagy az adatban foglalt informaciok érdeke. Ezen beavatkozasok esetleges
elvégzésérdl az El6fizet6 tdjékoztatast kap a megrendeléskor megadott elektronikus
postacimre kildott e-mailben, akar 48 6randl korabban torténd értesitéssel vagy a
kérdéses miveletek elinditasaval egy id6ben, vagy amint az lehetséges;

Harmadik fél altal szallitott alkalmazasi/kezel§ szoftverek rendellenességei és hibas
muikodése;

A Szerz6dés El6fizetGnek felréhatd megszegése vagy nem teljesitése;

A virtualis infrastruktdra/k nyilvdnos haldzatra torténd csatlakozasanak hidnya vagy
hibdja.

14. Szolgaltatasi szerz6dés felllvizsgalatanak szabalyai

141
14.2

A Szolgaltatasi szerz6dés fellilvizsgalata és karbantartdsa éves rendszerességgel torténik.
A dokumentdcié a https://smartoperation.hu portalon keresztil kertl publikalasra.

15. Hatalyossag

15.1

Jelen Szolgaltatési Szint Megallapodas (SLA) _ napjan lép hatalyba.
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