1. sz. melléklet: Rendszer lizemeltetés és —tamogatas, SLA

A Vidllalkozé alkalmazasszolgaltatd kozpontot (szerver infrastruktura) mikodtet, amelyen
keresztiil elérhet6 a szerz6dés targyat képezd weboldal szoftver-rendszer, mint szolgdltatas
(SaaS). A szerver infrastruktirat harmadik fél szolgdltatja.

A Villalkozo a szoftverrendszer felhaszndldinak oktatasat az elvégzendé feladatok szerint
differencialja. Az oktatason ennek megfelel§ tanusitvany szerezheté meg.

Szint Felhasznaléi tanusitvanyok Leirds, tudasszint

1| User Alapszintd, leggyakrabban csak sz(kitett haszndlati
lehet6ségekkel rendelkez6 felhasznald.
2 | Operator Magasabb szintli, a Megrendel6nek 6sszeallitott,

paraméterezett rendszert alaposan ismeré
felhasznald. A Megrendel6vel kapcsolatban allé
tovabbi felhasznaldok képzését és elsé szintl
tdmogatast végez.

3 | Master A rendszert magas szinten, annak minden lehetséges
funkciojat alaposan ismer6 felhasznalod.
Tanacsaddként is szerepelhet.

4 | Developer A rendszert és lehet&ségeit a lehetd legteljesebb
korben, az alapoktdl ismer6 felhasznald.
Hibaelharitasban, fejlesztésben részt vevd
felhasznaléd.

Tamogatds igénybevétele

Kizardlag irasban torténhet, a tamogatasi webhelyet a MegrendelS legalabb Operator
tanusitvannyal rendelkezé felhaszndléi vehetik igénybe. Az Operator tanusitvany
megszerzésekor a tamogatd weboldal eléréséhez szikséges felhasznaldnevet, jelszot,
valamint a tamogaté weboldal elérhetGségét is kézhez kapjak a felhasznaldk.

A tdmogatd weboldal részletes informaciokat tartalmaz a rendszer allapotardl, elérhetdk a
felhasznaldi kézikonyvek, a korabbi jegyek. Tamogatas kérése, probléma, incidens, igény
bejelentése csak ezen a fellleten keresztiil végezhet6, csak az arra feljogositott
felhasznaldknak.

Az incidens- és igénykezelés, hibajegy |étrehozds folyamata részletesen a felhasznalé
dokumentdcidban elérheté.

A szerz6dés érvényességi ideje alatt a havi izemeltetési és support koltség keretében
Vallalkozd max. 8 éra tamogatast biztosit Megrendel6 részére minden naptari hdnapban, az
ezt tullépd tamogatdsi 6rak dija 30.000,- Ft+AFA / 6ra dijon keriilnek elszdmoldsra, melyet
Vallalkozo a targyi hdnapot kdvetéen szamlaz ki Megrendeld részére.



Informacié- és adatbiztonsag

A Villalkoz6 szamara kifejezetten fontos az adatbiztonsag és a személyes adatok védelme. A
rendszer és az abbdl elérhetd szolgdltatas az iparagi szabvanyoknak megfeleld biztonsagi
gyakorlatokat kdvetve kerilt kialakitasra, szigoru iranyelveket alkalmazva az adatok védelme
érdekében. A rendszer titkositott adatcsatornan keresztil kommunikal a felhasznaldival. Ez a
titkositas garantalja az adatok védelmét és sértetlenségét. A titkositas mddja az interneten
iparagi szabvany szerinti 2048 bites nyilt kulcsu titkositas. A adatok Magyarorszagon, illetve
az Eurdpai Unid teriletén belll kertilnek tarolasra a mindenkori térvényi el8irasokat
figyelembe véve.

A szolgaltatashoz és a szolgaltatdsmenedzsmenthez kapcsolddd informacidbiztonsag
megvaldsitasahoz a Vallalkozo vallalja:
- Megfelel6 biztonsagiranyitasi rendszer kialakitasat és annak folyamatos,
szabdlyozasok szerinti m(ikodésének biztositasat
0 A személyzet megfelel6 kivalasztasat, a hozzaférések megfelel6 elkiilonitését
és korlatozasat
O A hasznalt eszk6zok és technolégidk biztonsagi szempontu megfelelGségének
biztositasat
0 A biztonsagi incidensek kivizsgalasat, a szabalyozasok sziikség szerinti
modositasat
- Az informacidbiztonsag elérése érdekében a Megrendel6 koteles:
O Biztositani a hozzaféréshez kapott azonositok, jelszavak, eljarasok megfelel6
kezelését,
0 A \Vallalkozé felé a biztonsagi incidenseket az lehetd legrovidebb id6n beliil
jelezni,
0 A \Vaillalkozéval egylittm(ikddni a biztonsagi incidensek nyomozasa soran,
0 A szolgaltatas eléréséhez hasznaltinfrastrukturat a Vallalkozo altal
meghatdarozott elvardsoknak megfelelGen kialakitani

Biztonsagi mentések folyamatosan késziilnek a teljes rendszerrél online, kdzvetleniil elérheté
tarhelyre: alkalmazas szerverrél 20 percenként, adatbazisrél 6ranként késziil mentés. Ezekrd|
a mentésekrdl két dranként inkrementalis mentés késziil egy 6nallé, fliggetlen cloud tarhelyre,
melyek 30 napra visszamend@en érhet8ek el. A legfrissebb mentéseket tovabbi magyarorszagi
szervereken taroljuk, valamint a teljes rendszerrdl napi egyszer tovabbi mentés késziil, mely
egy évre visszamenden érhet6 el sziikség esetén a fejleszt6k szamara. A teljes mentési
folyamat soran titkositott, biztonsagos adatkapcsolatokat hasznalunk. A mentési stratégiaban
torténd valtoztatas jogat Szolgaltatd fenntartja, minden esetben igazodva az alkalmazott
technolégiakhoz, valamint az elérni kivan célhoz.

A Villalkozé minden ésszer( 6vintézkedést megtesz annak érdekében, hogy biztositsa a
Felhasznalé adatainak védelmét, azonban a Vallalkozé nem viéllal felel6sséget egy esetleges
adatvesztés (pl. hacker tdmadas, ellopott jelszéval torténd hozzaférés) esetén a rendszerben
tarolt adatok, valamint fajlok, bedllitasok elvesztéséért.

A szolgdltatds igénybevételéhez sziikséges MegrendelSoldali infrastruktura kovetelmények
Internet kapcsolat: legalabb 2Mbps/512kbps (le/fel) savszélességd, kis csomagveszteséggel
rendelkezé megbizhatd, stabil internet kapcsolat.



A rendszer backendjéhez: legalabb 1280x1024 képernyGfelbontds, modern internet
bongész6 (Chrome, Firefox legljabb verzidja), Intel Core i3 (3.gen), vagy azzal egyenértékl
processzor, 4 Gb RAM ajanlott. Rendkiviil fontos, hogy mind az operdcids rendszer, mind a
telepitett virusvédelem rendszeresen frissitett legyen.

A rendszer frontendjéhez barmilyen modern internetképes eszkéz haszndlhatd, melynek
elégséges a teljesitménye gordiilékeny internetezésre.

Szolgaltatdsi szint megdllapodas (SLA)

A Felek jelen SLA-ban rogzitik a Vallalkozé altal szolgaltatasként biztositott informatikai
alkalmazasok meghatarozasat, szolgaltatasi szintjét és elszamolasi paramétereinek mérési
eljarasait.

A Szolgaltatds nyuljtasa

A jelen SLA a szerz6dés targyat képezd rendszer valamennyi elemére vonatkozik.

A Vdllalkozé véllalja a Megrendel6 felé az szerz6dés szerinti szolgdltatasok nyujtasat a jelen
megallapodasban rogzitett szolgaltatasi szintek és elszdmolasi eljarasok mellett.

A Villalkozé vallalja a jelen megallapoddsban meghatarozott szolgdltatasi szintek megsértése
esetén a szolgaltatas miel6bbi visszaallitasat.

A Vdllalkozé torekszik a szolgdltatds rendelkezésre allasanak maximalizalasara, illetve
incidens esetén annak az elérhet6 legkorabbi id6pontra torténd visszaallitasara.

Nem teljeslilésnek (szolgaltatasi szint sértésnek) mindsiil, ha a Véllalkozé a jelen SLA-ban
felsorolt szolgdltatasi szint paraméterek barmelyikét nem teljesiti.

A Felek rogzitik, hogy a szerz6désben rogzitett szolgaltatasokat a Vallalkozd a
Teljesitésigazolas kiallitdsatél az abban meghatarozott id6tartamra, illetve visszavonasig,
szerzGdés felmonddsaig nyujtja évi 365 napon keresztil, napi 24 6raban.

A Villalkozo a tervezett szolgaltatasi sziineteket a tdmogatdi portalon keresztiil kozli a
MegrendelGvel. A tervezett leallas idGszakaban bekdvetkezett szolgaltatas-sziinetelés a
szolgaltatas kiesési id6be nem szamit bele. A tervezett ledllasi idGszakokat a Vallalkozd
koteles 3 nappal kordbban kézzétenni.

A Villalkozo6 tevékenységén kiviil all6 okok miatt a szolgaltatas atmenetileg szlinetelhet,
melynek lehetnek technikai okai, melyek akar a szamitégépes rendszerekben, akar az
internet szolgaltatonal, akar a kommunikacids rendszerekben is el6fordulhatnak, illetve
tobbek kozott ide tartoznak:

- Az ok kivil esik a hataskoriinkon (példaul természeti katasztréfa, habord,
terrorcselekmények, zavargasok, kormanyzati intézkedések, vagy az
adatkozpontokban, és adattovabbitasi rendszerekben beleértve a felhasznald
helyén, vagy a webhely és az adatkézpontok kozott a kils6 haldzatban vagy
eszkdzben kialakult hiba);

- A Rendszer hasznalatdhoz sziikséges minimalis feltételek fenn nem allasa, pl.
elégtelen savszélesség vagy kapcsolddod harmadik-fél altal nydjtott szoftver vagy
szolgaltatas;

- Felhasznald dltali beavatkozas, véletlen vagy szandékos adattorlés, a Rendszer és
beallitasai mdédositasa stb.;



- Olyan funkcidk hasznalata, melyek egyedileg keriiltek Felhasznal6 részére
kifejlesztve, vagy fejlesztés, tesztelés alatt allnak, beleértve az ezekre alapuld
vagy hivatkozé funkcidkat és szolgdltatdsokat;

- Felhaszndld oldali jogosulatlan hozzaférésbdl eredendd karokozas (szandékos
vagy véletlen), ebbdl adddo jogosulatlan mivelet vagy a cselekvés végrehajtasa,
Felhasznalé vagy megbizottja altal torténd mdodositasok, amely a szolgaltatdst
befolyasolja, hatraltatja, ellehetetleniti;

- Arendszerben hibds vagy nem tamogatott funkcid vagy parancs futtatasa, olyan
m(ivelet kezdeményezése, amely nem tdmogatott vagy a rendszer
meghibasodasat, ledllasat eredményezi beleértve a felhasznalo altal feltoltésre
keriil6 adatok és fajlokat is;

- Aszolgaltatasi szerz6désben foglaltak és megallapitott limitek és szolgaltatasi
szint feletti rendszer hasznadlat, tarhely vagy egyéb funkcidk tullépése,
jogosulatlan hasznalat;

- Vis Maior esetén, azaz olyan eseményeknél, amelyek ténylegesen
megakadalyozzak a Vallalkozo alkalmazottainak, beszallitéinak hogy a Vallalkozé
altal a Szerz6désben vallalt tevékenységeket elvégezzék;

- AVallalkozé 3ltal sziikségesnek itélt slirgGsséggel elvégzendd kiilonleges
beavatkozasok, melyek célja az az infrastruktura biztonsagat és/vagy stabilitasat
és/vagy integritasat érint6 veszélyek elharitasa tovabba az adatok és/vagy az
adatban foglalt informaciok érdeke.

- A Szolgéltatas rendellenessége vagy hibas mikodése, vagy azok hianya vagy
annak késbi megsziintetése a Szerz6dés Felhasznald részétdl torténs nem
teljesitésének vagy megszegésének tudhatd be vagy a szolgaltatds neki felrohato
rendeltetésellenes hasznalatabadl ered;

- Meg nem fizetett szolgaltatasi és egyéb dijak miatt, vagy egyéb mas ok miatt
torténd szolgaltatas korlatozas vagy ideiglenes szlineteltetés.

A szolgaltatdsi szint paraméterei
A Villalkoz6 a Megrendel6 részére az alabbi szolgaltatdsi szint paramétereket biztositja:

Eves rendelkezésre allas: ardnyszam (szazalékos értékben kifejezve), amely
megmutatja, hogy egy éven belll a szolgaltatas tényleges elérhetdsége az ligyfelek
szamara hogyan viszonyul a névleges (maximalis lehetséges) elérhetGség értékéhez.
Mérési modszere: ((id6szakra vonatkozo érak szama) — (id6szakra tervezett leallasok
id6tartamanak 6sszege) — (a Vallalkozénak fel nem réhaté okok miatti ledllds) — (az
idGszakban az 6sszes hibaelharitas ideje)) / ((idészakra vonatkozé 6rak szama) —
(id6szakra tervezett leallasok id6tartamanak 6sszege) — (a Vallalkozdnak fel nem
rohato okok miatti leallas))

A mérés helye: a Vallalkozé szolgaltatasi infrastrukturajanak nyilvanos haldzati
hozzaférési pontjanal

Hibaelharitasi id6: az egyes hibak bejelentése, azaz az esemény, hiba, incidens jegyek
kiallitasa és lezarasa kozott a Vallakozd felelGsségében eltelt id6 kritikus hibak esetén
(A hiba miatt a felhasznaldk szamara nem lehetséges az alkalmazas szolgatatas
funkcidinak tizemszer(d hasznalata).

Mérés modszere: Jegy lezaras id6pontja — Jegy |étrehozdsanak idGpontja —
MegrendelGi kozrem(ikodés vagy erre varakozas ideje



A Villalkoz6 a kovetkez6 paraméterek teljesiilését vallalja:
Eves szolgdltatas rendelkezésre allas: 99%

Az incidensek kezelése
A Villalkozo koteles a szolgaltatas megallapodas szerinti szintjének észlelt csokkenését vagy
kiesését, tovabba a biztonsagi szabalyok megsértését incidensként kezelni és az incidenseket
a szolgdltatasi szint megallapodasban vallalt minGségi paraméterek biztositasa mellett
elharitani.
A Megrendel6 az incidens kezelésében, megkeril6 megolddsok bevezetésében koteles a téle
elvarhaté modon a Vallalkozoval egylittmikodni. Az egylttm(ikddés ki kell, hogy terjedjen:

- Az incidens behatarolasaban vald kozrem(ikodésre (informacidszolgaltatas az

incidensrél)
- Az incidens elharitasdban valé Megrendel6i kozrem(ikodésre
- Az incidens elhdritasanak tényének ellen6rzésére

Az informatikai szolgaltatasokat nyultd Vallalkozénak rangsorolni kell az incidenseket az
alabbi tablazat szerint, és ezeket a sulyossagi paramétereket figyelembe véve kell

meghataroznia a bejelentett incidensek elharitasanak sorrendjét:

Prioritas Besoroldas meghatarozasa

Kritikus | Olyan incidens, amely bekdvetkezése esetén a megrendeld lzleti folyamataira
kritikus hatast gyakorol és elkertil6 megoldas nem vezethetd be

Jelentds | Olyan incidens, amely az Gzleti folyamatokra kritikus hatast gyakorol, de létezik
és biztosithatd olyan elkerilé megoldas, amely a kiesést athidalja

Normdl | Az incidens kizardlag a szolgaltatasi szint csokkenését, de nem annak kiesését
okozza, illetve olyan funkcidk elérését gatolja, amelyek az lzleti folyamatokra
nincsenek hatdssal

Alacsony | Minden egyéb, a fenti kategdriakba nem tartozé incidens

Eves értékelés alapjan az esetek 90%-aban a Vallalkozé az alabbi tajékoztatdsi és elharitdsi
id6ket vallalja:
Prioritdas Maximalis tajékoztatasiidé6 Maximalis elharitasi ido

Kritikus | 8 6ra 24 6ra

Jelentés | 12 6ra kovetkez6 munkanap vége
Normadl | kévetkez6 munkanap vége 5 munkanap

Alacsony | 4 munkanap 10 munkanap

Maximalis tajékoztatasi id6: a bejelentés befogadasat kovetben a varhatd elharitasi idére
vonatkozo tajékoztatast ezen az idén belil a Vallalkozé megadja a Megrendels részére.

Igénymenedzsment

Az igénymenedzsment célja, hogy a Vallakozé a Megrendeld részére a szolgaltatas napi
mikodéséhez sziikséges lizemeltetési igényeket kielégitse. Az igénymenedzsmenthez
kapcsolddodan a Vallalkozd a kdvetkez6 szolgaltatasi szint vallalasok teljesitését szavatolja
(éves mérés szerint, az esetek 90%-aban):

Igény Vallalas




Mlikédési paraméterek | Igénybejelentéstdl szamitott 4 munkanapon belil
mddositdsa

Szolgdltatds korabban nem | A Vallalkozdé 6 munkanapon beliil felveszi a kapcsolatot a
haszndlt funkcidja | megrendel6vel a megvaldsithatdsaggal kapcsolatban

Uj funkcié/fejlesztési igény | A Vallalkozé 5 munkanapon beliil felveszi a kapcsolatot a
megrendel6vel a megvaldsithatdsaggal kapcsolatban

Kotbér
Az SLA megsértésének esetében, amennyiben az éves rendelkezésre allasi szint mutatd 99%
ald esik, a Vallalkozé az alabbi kotbér megfizetésére kotelezett a Megrendel6 iranyaba:

Eves szolgdltatdsi szint mutaté J6vairt kompenzacié

97,0 - 98,99% | Eves szolgéltatasi dij 2%-a

95,0-97,99% | Eves szolgaltatasi dij 5%-a

88,0% - 94,99% | Eves szolgaltatasi dij 10%-a

87,99 % alatt | Eves szolgaltatési dij 25%-a

A kotbér megfizetésének maédja:

A Villalkozo a Megrendel6 kilon kérése nélkiil is koteles a fentiekben vazolt moédon a kotbér
Osszegével csdkkentett szolgaltatasi dijat szamlazni az adott teljesitést kovetben a kovetkez6
szolgaltatasi id6szakra vonatkozdéan. Amennyiben a Megrendel6nek nincsen meg nem
fizetett tartozasa - vagyis a szolgaltatasi szerz6dés felbontdsa keriil annak éves
forduldnapjan - a Vallalkozéval szemben, jovairasrol elektronikus levélben értesitést kap a
MegrendelS, melyben Vallalkozo kifejti a jovairas indokait.
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