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1. Altalanos rendelkezések

1.1 A dokumentum célja és hatalya

Jelen Altalanos SzerzGdési Feltételek a Data Center Alliance Kft. mint szolgaltatd és az iizleti el6fizetd
vagy megrendeld mint Ggyfél kozott |étrejové szolgdltatasi jogviszony dltalanos feltételeit rogziti. A
dokumentum célja egységes szerz6déses keret biztositasa minden olyan szolgaltatashoz, amelyet a
Szolgaltatd internet-hozzaférés, hosting, infrastruktura, fellgyelet, support vagy IT (zemeltetés
kérében nyuijt.

Az ASZF az egyedi szerz6déssel, megrendeléssel, szolgaltatasi ajanlattal, drazasi melléklettel,
szolgaltatasi leirassal, SLA melléklettel és esetleges adatfeldolgozasi megallapodassal egylitt
értelmezendd. Eltérés esetén az egyedi szerz6dés rendelkezései els6bbséget élveznek az ASZF
altalanos szabalyaival szemben.

1.2 Az ASZF személyi és targyi hatalya

Az ASZF kizérélag Uzleti el6fizetSkre, illetve gazdasagi vagy intézményi Uigyfelekre alkalmazandé. A
Szolgdltaté szolgdltatasait jellemz6en B2B modellben nyujtja; a felek kifejezetten rogzitik, hogy nem
fogyasztdi jogviszonyt kivannak létrehozni.

Az ASZF targyi hatélya kiilondsen az alabbi szolgaltatasokra terjed ki: internet-hozzaférési
szolgaltatasok; monitoring, incidenskezelés, problémakezelés, valtozdskezelés és kapcsolodo IT
Uzemeltetési tevékenységek.

1.3 A szolgaltatasi struktura

A Szolgdltato szolgdltatasi portfélidja tobb, egymastdl eltérd felelGsségi logikaju és lzemeltetési
modell(i elembdl all. Az internet-hozzaférési szolgaltatas részben kilsé haldzati partnerek
infrastrukturajara épll; a hosting szolgdltatds virtualizalt koérnyezetben biztosit infrastrukturat; az IT
Uzemeltetés pedig az Ggyfél altal igényelt tdmogatasi szintig felligyeleti és beavatkozasi
tevékenységeket foglal magaban.

Az egyes szolgaltatdsok eltérd technoldgiai hattérrel, eltéré SLA-paraméterekkel és eltérd kockazati
profillal rendelkeznek. Az ligyfél kifejezetten tudomasul veszi, hogy a szolgaltatasok nem azonos
mélységben, nem azonos kdrben és nem azonos felelGsségi rendszerben keriilnek nyujtasra.

® e
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2. Fogalmak és értelmezo rendelkezések

Alkalmazas: az Ugyfél altal hasznalt szoftver, Uzleti alkalmazds, middleware, adatbazis vagy egyéb
programkomponens, amely nem feltétleniil része a Szolgaltaté altal nyujtott alapszolgaltatasnak.

Availability / rendelkezésre allas: az az id6aranyos mutatd, amely azt fejezi ki, hogy a szolgaltatas egy
adott vizsgalt id6szakban mennyi ideig volt a szerz6dés szerinti médon elérheté.

Backup: a szolgaltatas soran keletkezd vagy kezelt adatok meghatarozott szabalyok szerint készitett
masolata, amely helyreadllitasi célokat szolgal.

Change / véltozas: barmely olyan tervezett mddositas, amely a szolgaltatas konfiguracidjat,
infrastrukturajat, kapacitasat, hozzaférési modelljét vagy miikddési paramétereit érinti.

Configuration Item: azon infrastruktura- vagy szolgaltatdselem, amely a szolgdltatas m(ikodésében
azonosithaté szereppel bir és nyilvantarthaté.

Downtime: a teljes szolgaltatas-kiesés id6tartama, amely alatt az érintett szolgaltatas a szerz6dés
szerinti alapfunkcidk ellatasara nem alkalmas.

Emergency Change: olyan siirgds valtoztatds, amelyet kritikus incidens vagy kozvetlen Uzleti kar
elharitasa érdekében azonnal kell végrehajtani.

Escalation: az incidens vagy kérés magasabb szint( szakért6hoz, vezet6hoz vagy kiilsé partnerhez
torténd tovabbitasa.

Hosting szolgaltatas: a Szolgdltatd altal biztositott virtualizalt vagy kapcsolddé infrastruktira-
szolgaltatds, ideértve a compute, storage, backup és haldzati komponenseket.

Incidens: minden olyan esemény, amely a szolgdltatas kiesését, min6ségromlasat vagy a
szerz6désszerld miikodéstdl vald eltérését okozza.

Karbantartasi ablak: el6re meghatdrozott vagy indokolt esetben siirgds technikai beavatkozasra
kijelolt id&szak.

Kritikus hiba: olyan incidens, amely az tgyfél Gizletmenetét teljesen vagy lényeges mértékben
megbénitja és nincs azonnal hasznalhaté keriilémegoldas.

Monitoring: a szolgdltatas allapotdnak folyamatos vagy meghatdrozott id6kdzonként torténé
feligyelete automatizalt vagy manualis médon.
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Normal Change: olyan valtoztatas, amely el6zetes kockazatértékelést és jovahagyast igényel.

Problem / probléma: egy vagy tébb incidens mogottes oka, amely tartds vagy ismétléds
hibajelenségeket eredményez.

Provisioning: Uj szolgdltatasi elem, virtudlis gép, eréforras vagy hozzaférés létrehozasa és
konfiguralasa.

Restore: adatok vagy rendszerelemek visszaallitdsa mentésbdl vagy snapshotbdl.

Service Degradation: olyan mindségromlas, amely mellett a szolgaltatds részlegesen még muikodik,
de a szerz6dés szerinti teljesitményjellemz&ktél eltér.

Service Request: nem hibajellegl tgyfélkérés, kiilondsen jogosultsag-mddositds, konfiguracids
valtoztatds, kapacitasbdvités vagy informacidkérés.

SLA: szolgaltatasi szint megallapodas, amely a prioritdsi modell, reakcidid6k, cél megoldasi id6k,
kommunikacids szabalyok és mérési elvek 6sszessége.

Standard Change: olyan el6re engedélyezett, alacsony kockazatu valtozas, amely ismert, ismételhetd
és dokumentalt eljarassal végrehajthato.

Support id8: azon id&szak, amelyben a Szolgaltatd operativ tdmogatasi és hibakezelési tevékenységet
aktivan végez.

Third-party / harmadik fél: minden olyan kiilsé infrastruktara-, halézati, adatk6zponti, szoftveres
vagy cloud szolgdltatd, amelynek szolgdltatasat a Szolgdltato a teljesitéshez igénybe veszi.

Ticket: az Ggyfél altal bejelentett vagy a Szolgdltato altal észlelt esemény nyilvantartdsi egysége a
hibajegy- vagy ligykezels rendszerben.

Workaround / keriil6megoldas: ideiglenes megoldas, amely a szolgaltatas alapvetd mikodését
helyreallitja anélkiil, hogy a kivalté ok véglegesen megsziinne.
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3. A szolgaltatasok kore és altalanos szabalyai

3.1 Szolgaltatascsoportok

A Szolgdltato az lgyféllel kotott egyedi szerz6dés alapjan az alabbi szolgaltatdscsoportok barmelyikét
vagy ezek kombinaciojat nydjthatja: internet-hozzaférési szolgaltatas; hosting és kapcsolddo
infrastruktura; storage és mentési szolgaltatas; monitoring; felligyelet és incidenskezelés; IT
Uzemeltetési tdmogatas; rendszermérndoki vagy projektjelleg(, id6elszamolasos munka.

3.2 A szolgaltatas igénybevételének altalanos feltételei

A szolgaltatas nyujtasanak elGfeltétele az egyedi szerz6dés vagy megrendelés létrejotte, az Ggyfél
azonositd és szamlazasi adatainak megaddsa, a sziikséges technikai feltételek rendelkezésre allasa,
valamint az ligyfél részérél kijel6lt kapcsolattartdk és bejelentésre jogosult személyek
meghatdrozasa.

A Szolgdltato jogosult annak vizsgalatdra, hogy a szolgaltatas nyujtasanak mdszaki, biztonsagi vagy
jogi akaddlya fennall-e. Amennyiben a szolgdltatas nyljtasa nem lehetséges vagy aranytalan
tobbletkoltséggel jarna, a Szolgaltatd az ajanlatot visszautasithatja vagy alternativ miiszaki megoldast
ajanlhat.

3.3 Harmadik fél infrastruktura igénybevétele

Az Ugyfél tudomasul veszi, hogy egyes szolgaltatdsok teljesitése sordn a Szolgaltaté harmadik fél
infrastrukturat és szolgdltatasokat vesz igénybe. llyen kiildondsen az internet-hozzaférési szolgaltatas
mogotti upstream haldzati szolgdltatds, az adatkdzponti hattérszolgdltatas, illetve egyes szoftver-
vagy cloud-komponensek.

A harmadik fél szolgdltatasok igénybevétele nem mingsil hibas teljesitésnek 6nmagdban,
ugyanakkor a Szolgaltaté kotelezettsége a hattérszolgaltatdk mikodésének koordinalasa és az tigyfél
tdjékoztatdsa. A Szolgaltaté azonban nem vdllal olyan kotelezettséget, amely a teljes lanc feletti
kizardlagos rendelkezést feltételezné.

)
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4. Internet-hozzaférési szolgaltatas kiilonos szabalyai

4.1 A szolgaltatas jellege

Az internet-hozzaférési szolgaltatds resale modellben, részben vagy egészben kiilsé haldzati
szolgaltatd infrastrukturajan keresztil kerdl biztositasra. A Szolgaltaté az tgyféllel szerz6dé félként
Iép fel, azonban a haldzati hattérszolgaltatast sajat partnere(i)tél szerzi be.

4.2 Elofizetoi hozzaférési pont

Az el6fizetdi hozzaférési pont a szolgdltatads azon ataddsi pontja, ahol a Szolgdltato 4ltal biztositott
Osszekottetés és az Ggyfél oldali haldzat fizikailag vagy logikailag kapcsolddik. Ettdl az dtadasi ponttdl
az lgyfél felel8s a sajat bels6 haldzata, végberendezései és tlizfalai Uizemeltetéséért, kivéve, ha az
egyedi szerz6dés ettdl eltéréen rendelkezik.

4.3 A szolgaltatas teljesitési jellemz6i

Az internet szolgaltatds teljesitményjellemzGi kiilonosen a szerz6désben meghatdrozott sdvszélesség,
rendelkezésre allas, késleltetés és csomagvesztés célértékek korében értelmezendbk. A meghirdetett
vagy szerz6désben rogzitett sdvszélességi értékek elméleti maximumot vagy célparamétert
jelolhetnek, amelyek a halézati terheléstél, forgalmi viszonyoktdl és végponti kdrnyezettdl fiiggéen
eltérhetnek.

4.4 Megengedett felhasznalas és forgalmi viszonyok

A szolgaltatas rendeltetésszer( Uzleti célu internet-hozzaférésre biztositott. Az ligyfél koteles
tartézkodni minden olyan hasznalattdl, amely haldzati visszaélést, jogellenes forgalmat, tulterhelést,
spamkuildést, tdmadasi aktivitast vagy mas ligyfelek szolgdltatasait veszélyeztet6 miikodést
eredményez.

Amennyiben az ligyfél tevékenysége a haldzat stabilitdsat vagy biztonsagat veszélyezteti, a
Szolgaltaté jogosult forgalomkorlatozd, szliré vagy egyéb ideiglenes védelmi intézkedést alkalmazni.
A beavatkozas célja minden esetben a szolgdltatas és a haldzat egészének védelme.

4.5 Publikus IP-cimek és halézati szolgaltatasok

A publikus IPv4 és IPv6 cimek, VPN hozzaférések, tlzfalszabalyok, route-beallitasok és egyéb haldzati
paraméterek a szerz8dés vagy szolgaltatasi melléklet szerint keriilnek kialakitasra. A Szolgaltato
fenntartja a jogot a cimkiosztds és cimhaszndlat szabalyozasara, amennyiben az eréforras-
gazdalkodasi, biztonsagi vagy upstream feltételek ezt indokoljak.
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5. Hosting és infrastruktura szolgaltatas kiilonos szabalyai

5.1 A hosting szolgaltatas célja

A hosting szolgaltatas célja olyan virtualizalt vagy kapcsolddd infrastruktura biztositdsa, amelyen az
Ggyfél Gzleti rendszerei, alkalmazasai, adatbazisai vagy egyéb informatikai komponensei futtathatok.
A szolgaltatas compute, memory, storage, backup és haldzati komponensekbdl épiilhet fel.

5.2 A szolgaltatasi modell

A hosting szolgdltatas alapértelmezett modellje multi-tenant, amelyben tobb lgyfél osztozik egy
kozos, virtualizalt fizikai infrastruktdran. A Szolgdltatd dedikalt fizikai er6forrdst csak kiilon
megallapodas esetén biztosit. Az ligyfél tudomasul veszi, hogy a multi-tenant modellbdl fakaddan a
teljesitmény fligghet a platform allapotatdl és a mindenkori terhelési viszonyoktdl.

5.3 Virtualis gépek életciklusa

A virtudlis gépek életciklusa a létrehozdasbdl, az tizemszer(i mikodtetésbél, a kapacitdasmodositasbal,
a migraciobdl és a megsziintetésbdl all. Uj virtudlis gép létrehozasara a szerz8désben vagy kiilon
megrendelésben rogzitett paraméterek alapjan keril sor. A provisioned eréforrasok bévitése vagy
csokkentése szintén kilon szolgdltataskérés targya lehet.

5.4 Er6forras-gazdalkodas

A szolgaltatas CPU, RAM, tarhely és halézati er6forrasok logikai allokaciéjan alapul. A Szolgaltaté
jogosult overcommit és egyéb virtualizacids optimalizacids technikdk alkalmazasara, feltéve, hogy ez
a szolgdltatas vaéllalt paramétereit dltaldnos miikodés mellett nem veszélyezteti.

5.5 Storage és adatelhelyezés

A storage szolgaltatds lehet helyi, haldzati vagy redunddns tarolasi megoldas. A tarhely mérete,
tipusa és teljesitményprofilja az egyedi szerz6dés, arazasi melléklet vagy mdszaki specifikacid szerint
kerll meghatdrozdsra. A Szolgaltaté nem garantdl minden kérilmények kézott azonos IOPS- vagy
throughput-értékeket, ha azokat a szerz6dés kifejezetten nem rogziti.

5.6 Backup és retention

A mentési szolgaltatas célja a véletlen adatvesztés, logikai hiba vagy meghatdarozott helyreallitasi
esetek kezelése. A mentési gyakorisag, a meg6rzési id6, a mentés tipusa és a restore hatdkore az
egyedi szerz6dés vagy a szolgaltatasi melléklet alapjan keriil megallapitasra. A backup megléte nem

)
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mentesiti az Ggyfelet a sajat Gzletkritikus adatainak kiilon védelmére iranyuld kotelezettsége aldl.

5.7 Restore és helyreallitas
A restore szolgaltatds sordn a Szolgaltaté a rendelkezésre allé mentésekbdl teljes vagy részleges

visszaallitast végezhet. A visszaallitas kizarélag a mentésekbdl ténylegesen rendelkezésre allo és
technikailag kinyerhet6 allapotig terjed. A Szolgdltaté nem vallal abszolut garanciat arra, hogy
minden mentés minden esetben sértetlen, teljes és azonnal visszaallithato.

5.8 Haldzati csatlakozas a hosting kornyezetben

A hosting kornyezethez kapcsolodo halézati szolgaltatasok magukban foglalhatjak a belsé haldzati
kapcsolatot, az internetkapcsolatot, a VPN-t, a site-to-site 6sszekottetést és bizonyos tizfal- vagy
sz(irési szolgaltatasokat. Az ligyfél koteles a sajat alkalmazdsainak haldzati fliggbségeit elzetesen
jelezni, kiilondsen ha specidlis routing, NAT, portkezelés vagy biztonsagi szabdlyozas sziikséges.
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6. IT lizemeltetési és support szolgaltatas kiilonos szabalyai

6.1 Altalanos miikédési modell

A Szolgaltatd IT Gzemeltetési és support szolgdltatdsait ITIL-alapl szemlélet szerint nydjtja. A
mUkodés kézponti elemei az incidenskezelés, problémakezelés, valtozaskezelés, szolgaltataskérés-
kezelés, konfiguracié-nyilvantartas és folyamatos fellgyelet.

6.2 Incidenskezelés

Az incidenskezelés célja a szolgdltatds normal mikddésének mielébbi helyreallitasa, az lizleti hatds
minimalizaldsa és az érintett rendszerek stabilitdsdnak visszadllitdsa. Az incidens lehet felhasznaldi
bejelentésbdl, monitoring rendszerbdl vagy a Szolgdltatd sajat észlelésébdl szarmazd esemény.

6.3 Problémakezelés

A problémakezelés célja a visszatér vagy strukturalis hibak kivalté okanak azonositasa és végleges
megszlintetése. A Szolgaltato kritikus és ismétl6d6 események esetén root cause analysis készitésére
jogosult, illetve az ligyféllel egyeztetve hosszabb tavu korrekcids intézkedéseket hatarozhat meg.

6.4 Valtozaskezelés

A szolgaltatas soran minden tervezett konfigurdcids vagy infrastruktura-valtoztatas kontrollalt
valtozaskezelés mellett torténik. Standard change esetén el6re jovahagyott eljaras alkalmazhaté;
normal change esetén kockazatértékelés és jovahagyas sziikséges; emergency change esetén a
kritikus helyredllitas els6bbséget élvez, de a végrehajtast utdlag dokumentalni kell.

6.5 Service request kezelés

A szolgaltataskérések nem hibajellegi ligyfélkérések, kiilondsen jogosultsag-kezelés, Uj konfiguracid,
erGforras-bdvités, felhasznald Iétrehozasa vagy modositasa, backup restore kérés, kimutatds kérése,
illetve egyeztetést igényl6 beavatkozas. Ezek feldolgozasa klilon prioritasi logikaval és eltérd
teljesitési idGvel torténhet.

6.6 Monitoring és proaktiv felligyelet

A Szolgdltato folyamatos vagy meghatarozott id6kozl monitoringot alkalmaz a szerz6désben
szerepl6 rendszerelemekre. A monitoring célja az eréforraskimeriilés, szolgaltatas-kiesés,
rendellenes mikodés vagy biztonsagi kockdzat korai azonositdsa. A monitoringbdl szarmazé
események 6nalld ticketként kerilhetnek megnyitasra.

)
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6.7 Tavoli és helyszini tamogatas
A Szolgaltatd szolgaltatasait alapértelmezetten tavoli eléréssel nyujtja. Helyszini jelenlétre akkor

keril sor, ha a hiba jellege, az ligyfél biztonsagi szabalyzata vagy a szerz6dés kifejezett rendelkezése
ezt indokolja. A helyszini kiszallas és jelenlét kiilon dijazas targya lehet, ha azt a szerz6dés nem

foglalja magaban.
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7. Szolgaltatasi szint megallapodas (SLA)

7.1 Az SLA célja

Az SLA célja a szolgdltatdsm(ikodés atlathato és ellendrizhetd keretrendszerének meghatarozasa.
Ennek korében rogziti a prioritasi modellt, az incidensek kategorizalasat, a reakcididbket, a cél
megoldasi id6ket, a kommunikacioé rendjét, a rendelkezésre allds mérését és a teljesitési kivételeket.

7.2 Szolgaltatasi id6 és support ido

A szolgaltatas elvi rendelkezésre alldsa 7x24, azonban a support tevékenység id6kerete és a
kiilonb6z6 prioritasu hibak tényleges operativ kezelése az egyedi szerz6désben rogzitett tdmogatasi
modellhez igazodik. Kritikus hibak esetén a support idén tuli beavatkozas is alkalmazhato,
amennyiben a szerz6dés ezt lehetdvé teszi.

7.3 Prioritas-meghatarozas

A prioritast a hatds és a slirg6sség egylttesen hatdrozza meg. Magas hatdsnak mindésil, ha az tgyfél
els6dleges uzleti folyamata megakad; kdzepes hatasnak, ha Iényeges miikddési nehézség all fenn, de
kerilémegoldas létezik; alacsony hatdsnak, ha az esemény korlatozott kéri vagy egyedi funkciot
érint. Magas slirg6sség akkor all fenn, ha az lizleti kovetkezmények azonnali beavatkozast
indokolnak.

7.4 Prioritasi kategoriak

P1 — kritikus incidens: teljes kiesés, nincs workaround, az ligyfél (izletmenete Iényegében leall. P2 —
sulyos incidens: a szolgdltatas jelentGsen degradalt, de legalabb részleges miikdodés fennmarad vagy
workaround létezik. P3 — normal incidens: részleges hiba, amely korldtozza, de nem bénitja meg az
Gzleti mGkodést. P4 — alacsony prioritasu esemény: informacidkérés, kisebb konfiguracids probléma
vagy nem slirg8s szolgdaltataskérés.

7.5 Prioritasi matrix

Hatas \ StirgGsség Alacsony Kozepes Magas
Alacsony P4 P3 P3
Kbézepes P3 P2 P2
Magas P2 P1 P1

)
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7.6 Reakcioid6k és cél megoldasi id6k

Prioritas Reakcioidé Workaround célidé Cél megoldasi id6
P1 16ra 4 6ra 24 6ra

P2 6 6ra 24 éra 3 munkanap

P3 1 munkanap n.a. 5 munkanap

P4 best effort n.a. best effort

A reakcididé a ticket rogzitésétél az elsé érdemi beavatkozasig eltelt id6. A workaround célidé a
szolgaltatds alapveté mikodésének ideiglenes helyreallitdsara vonatkozo célérték. A cél megoldasi
id& a végleges hibaelhdritasra vagy tartds korrekcidra irdnyadé torekvési paraméter.

7.7 Service degradation és partial outage

MinGségromldsnak minésil minden olyan allapot, amikor a szolgdltatds technikailag elérhetd, de
teljesitménye vagy haszndlhatdsaga jelentésen elmarad a szerz6dés szerinti normal operacios
maodtdl. llyen lehet kiilondsen az indokolatlanul magas késleltetés, a sdvszélesség tartds beszikilése,
az ismétl6d6 csomagvesztés, az alkalmazas szint(i kiszolgdlas lassuldsa vagy a redundans
komponensek kiesése melletti korlatozott m(ikodés.

Részleges kiesésnek minésiil, ha nem a teljes szolgaltatas all le, hanem csak annak egy vagy tobb

komponense, zénaja, funkcidja, haldzati Utvonala vagy redundans oldala esik ki. Részleges kiesés

esetén a prioritas a tényleges lzleti hatas alapjan allapitandd meg; a szolgaltatas puszta technikai
elérhetésége 6nmagdban nem zarja ki a P2 szint(i mingsitést.

7.8 Rendelkezésre allas mérése

A rendelkezésre allas havi és éves bontasban mérhetd. A rendelkezésre allasi mutatd szamitasa:
(vizsgalt idGszak teljes ideje minusz elfogadott kiesési id6) osztva a vizsgalt idGszak teljes idejével,
szorozva szazzal. A kiesési id6 mérési alapegysége 1 perc.

Nem minésiil a rendelkezésre allds szamitasaba beszamitandd kiesésnek a tervezett karbantartasi
id&szak, a vis maior esemény, a harmadik fél kizarélagos hibakorébe tartozé fennakadas, az tgyfél
sajat rendszerébdl eredé elérhetetlenség, tovabba minden olyan idGszak, amikor a Szolgaltatd az
tgyfél egylittmikodésének hidnya miatt érdemben nem tud beavatkozni.

7.9 Incidens életciklus és Gjranyitas
Az incidenskezelés f6 allomasai: észlelés, rogzités, kategorizalds, priorizalas, vizsgalat, workaround
vagy végleges megoldas, helyredllitas, lezaras. Kritikus esetben post-mortem vagy révid
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eseményelemzés is késziilhet.

Ha egy lezart ticketben szerepl6 hiba azonos okbdl huszonnégy éran belil ujra jelentkezik, a
Szolgdltaté jogosult a hibat ugyanazon incidens folytatdsaként kezelni, és a kordbbi ticketet
Ujranyitni. llyen esetben az SLA-id&szamitas megitélése az eredeti eseményhez igazodhat.
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8. Biztonsag, hozzaférés, adatvédelem és titoktartas

8.1 Hozzaférés-kezelés

Az Ugyfél koteles a szolgdltatds ellatdsahoz sziikséges hozzaféréseket, adminisztrativ jogosultsdgokat,
kapcsolati informacidkat és valtozasokat naprakészen biztositani. A Szolgaltato a hozzaféréseket
kizardlag a szolgaltatas teljesitéséhez sziikséges mértékben hasznalja fel.

8.2 Biztonsagi intézkedések

A Szolgaltatd jogosult észszer( technikai és szervezési intézkedések alkalmazasara a szolgaltatasi
kornyezet védelme érdekében, ideértve a hozzaférés-korlatozast, eseménynapldzast, védelmi
szabalyok alkalmazdsat, frissitést, karbantartast és siirgds biztonsagi beavatkozast.

8.3 Adatvédelem

A felek tudomasul veszik, hogy a szolgaltatds soran személyes adat is kezelésre keriilhet. Az
adatkezelési és adatfeldolgozasi szerepek meghatdrozdsa az egyedi szerz6dés és kiilon adatvédelmi
megallapodas szerint torténik. A Szolgaltato az adatokat kizarolag a teljesitéshez sziikséges korben
kezeli.

8.4 Titoktartas

A felek kotelesek a szerz6dés teljesitése sordn tudomdsukra jutott mszaki, Gizleti, pénzligyi és egyéb
nem nyilvanos informaciét bizalmasan kezelni. A titoktartasi kotelezettség a szerz6dés megszlinését
kovetben is fennmarad.
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9. Dijak, szamlazas és fizetési feltételek

9.1 Dijstruktura
A szolgaltatasok dijazasa lehet fix havi dij, tényleges igénybevételhez kotott, eréforras-alapu, eseti
oradijas vagy ezek kombinacidja. A konkrét dijtételeket az egyedi szerz6dés vagy arazasi melléklet

tartalmazza.

9.2 Szamlazas alapja

A hosting és infrastruktura szolgaltatdsok esetén a szamlazas alapja lehet a ténylegesen kiosztott
vagy fogyasztott eréforras, a havi szolgaltatdsi igazolds, a hasznalati riport vagy a szerz6désben
meghatdrozott fix csomagdij. IT lizemeltetés esetén a szerz6dés rogzitheti a fix keretdijat, a

tdmogatasi csomagot vagy az id6elszamolasos teljesitést.

9.3 Fizetési késedelem

Késedelmes fizetés esetén a Szolgaltatd a jogszabalyok szerinti késedelmi kamat felszamitasara
jogosult. Jelentds vagy ismétléds késedelem esetén a Szolgaltatd jogosult a szolgdltatas
korlatozdsara, felfliggesztésére vagy a szerz6dés rendkiviili felmonddsdra, az egyedi szerz6désben és

a jelen ASZF-ben foglalt feltételek szerint.
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10. Szerzodésmadositas, szolgaltatas korlatozasa és felfiiggesztése

A szerzGdés és a szolgdltatds paramétereinek médositasa torténhet a felek k6zés megallapodasaval,

10.1 Modositasi elvek
irdsos megrendelés alapjan vagy — ahol a szolgaltatas természete ezt lehet6vé teszi — standard
change eljards szerint. Az er6forrds-bévités, kapacitdsmddositds, haldzati paraméterek mddositasa

és Uj szolgaltatasi elem bevezetése kilon valtozaskezelési folyamat targya lehet.

10.2 Korlatozas és felfiiggesztés

A Szolgdltato jogosult a szolgaltatast korldtozni vagy ideiglenesen felfliggeszteni, ha az ligyfél fizetési
késedelemben van, ha az tgyfél tevékenysége a szolgaltatds vagy a haldzat biztonsagat veszélyezteti,

ha jogellenes hasznalat gyanuja all fenn, vagy ha a muszaki kérnyezetben olyan rendkivili helyzet all

el6, amely azonnali beavatkozast tesz sziikségessé.
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11. A szerzodés id6tartama és megsziinése

11.1 Id6tartam
A szerzGdés lehet hatdrozott vagy hatarozatlan id6tartamu. A hatdrozott id6tartam elteltével a
szerz6dés meghosszabbodhat vagy hatarozatlannd alakulhat, ha az egyedi szerz6dés igy rendelkezik.

11.2 Rendes felmondas

A rendes felmondas feltételeit és felmondasi idejét az egyedi szerz6dés hatdrozza meg. Ha az egyedi
szerz6dés eltér6en nem rendelkezik, a felek a szolgdltatads természetének megfeleld, ésszerd
felmondasi id6t alkalmaznak.

11.3 Rendkiviili felmondas
A Szolgaltatd jogosult a szerz6dést azonnali hatdllyal felmondani sulyos szerz6désszegés, tartds
fizetési késedelem, egylttmikodési kotelezettség sulyos megszegése vagy a haldzat és szolgaltatas

biztonsagat veszélyeztets ligyféltevékenység esetén.

11.4 Kilépési tamogatas

A szerz6dés megsz(inésekor a Szolgaltatd — kilén megallapodas hidnyaban észszerl egylttmiikodési
kotelezettség keretében — segitséget nyujthat az adatok ataddsahoz, snapshot vagy export
készitéséhez, illetve a szolgaltatas lezarasahoz. A kilépési tamogatas kilon dijazas ala eshet.
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12. Felelosségi szabalyok és kockazatmegosztas

12.1 Altalanos feleldsségi korlat

A Szolgdltato felel6ssége minden esetben korlatozott. A Szolgaltaté teljes, egyiittes és dsszesitett
felelGssége — barmely jogcimen elGterjesztett igény esetén — nem haladhatja meg az adott
szolgdltatds alapjan az tgyfél altal fizetendd vagy ténylegesen megfizetett egy havi szolgaltatasi dij
Osszegét, kivéve, ha kotelez6 jogszabaly ettdl eltéréen rendelkezik.

12.2 Kizart karok

A Szolgaltatd nem felel kiilondsen elmaradt haszonért, Gzletmenet megszakadasabdl eredé
veszteségért, reputacios karért, kozvetett vagy kdvetkezményi karokért, adatvesztéshél eredd
karokért, valamint harmadik fél tgyféllel szembeni igényeibdl ered6 kozvetett hatranyokért.

12.3 Harmadik felek és upstream szolgaltatok

A Szolgaltatdé nem minGsil halézatiizemeltetének minden esetben, és nem felel olyan hibdért, amely
kizardlag harmadik fél infrastrukturajara, adatkozponti szolgaltatasara, felhGszolgaltatasara vagy
upstream haldzati partnerére vezethet6 vissza. llyen esetben a Szolgdltatd egylttmiikodési és
koordinaciés kotelezettsége fenndll, teljes korl helytallasi kotelezettsége azonban nem.

12.4 AdatfelelGsségi hatarfeluletek

A felek eltéré megallapodasa hidnyaban a Szolgéltatd az infrastruktura és a szerz6désben
kifejezetten vallalt Gzemeltetési réteg miikodéséért felel, mig az ligyfél felel a sajat adataiért, lizleti
alkalmazasaiért, licencelési megfelel6ségéért, tartalmaiért és azon rendszerelemekért, amelyeket a
Szolgaltatd nem vallalt Gzemeltetésre.

12.5 AS IS és garanciakizaras

A szolgaltatas — a szerz6désben és az SLA-ban kifejezetten rogzitett vallalasokon tul —'AS IS' alapon
keril nyujtasra. A Szolgdltaté nem vallal hallgatélagos garanciat megszakitasmentes, hibamentes,
minden koriilmények kozott valtozatlan teljesitményl mikodésre.
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13. Vegyes és zaro rendelkezések

13.1 Kapcsolattartas és bejelentési csatornak

Az Ugyfél koteles a bejelentésre jogosult kapcsolattartdkat irdsban megjel6lni. A Szolgaltaté a
bejelentéseket a szerz6désben rogzitett e-mail cimeken, telefonszamokon vagy ticketing rendszeren
keresztil fogadja. Mas csatornan érkez6 kérések teljesitése kilon mérlegelés targya lehet.

13.2 Alkalmazandé jog és vita

A jelen ASZF-re és az annak alapjan létrejové jogviszonyra a magyar jog az iranyadoé. A felek a vitas
kérdéseket elsédlegesen egyeztetéssel kotelesek rendezni; ennek sikertelensége esetén a magyar
birdsagok illetékességét kotik ki, amennyiben kotelezd jogszabaly masként nem rendelkezik.

13.3 Részleges érvénytelenség
Ha a jelen ASZF barmely rendelkezése érvénytelennek vagy végrehajthatatlannak bizonyulna, az nem
érinti a tobbi rendelkezés érvényességét. A felek az érvénytelen rendelkezést annak gazdasagi

céljahoz legkozelebb allg, érvényes rendelkezéssel potoljak.

13.4 Teljességi zaradék
A jelen ASZF, az egyedi szerz3dés és a kapcsolédé mellékletek egyiittesen alkotjak a felek kozotti

teljes megdllapodast a szolgaltatasok targyaban.
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1. sz. melléklet — Prioritasi és SLA tablazatok

Prioritas Tipikus helyzet Reakcioidé Workaround Cél megoldas
P1 Teljes kiesés, 1 6ra 4 6ra 24 éra
nincs
workaround
P2 JelentdGs 6 dra 24 6ra 3 munkanap
degradacié,
workaround van
P3 Részleges hiba 1 munkanap n.a. 5 munkanap
P4 Informdacidkérés best effort n.a. best effort
vagy kisebb hiba

Availability célérték

Megengedett éves kiesés hozzavetblegesen

99,5% kb. 43 6ra / év
99,9% kb. 8,7 6ra / év
99,95% kb. 4,3 6ra / év
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Megjegyzés

2. sz. melléklet — FelelGsségi és lizemeltetési hatarfeliiletek
Teriilet Szolgdltato Ugyfél
Infrastruktura igen nem alapszolgaltatas része
Operacids rendszer szerzGdés szerint szerzGdés szerint valaszthato
Uzemeltetési réteg
Alkalmazas kalon megéllapodas igen alapértelmezés szerint
esetén tgyfél felelGsség
Adat és tartalom nem igen backup nem jelent
teljes adatfelel&sség-
atvallalast
Licencelés nem igen Ggyfél kotelessége a
jogszer( hasznalat
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3. sz. melléklet — Bejelentési és kommunikacids rend

A Szolgdltato a hibabejelentéseket, szolgaltataskéréseket és valtoztatasi igényeket a kijeldlt support
e-mail cimen, telefonos elérhet&ségen vagy ticketing rendszerben fogadja. Az ligyfél koteles a
bejelentésben egyértelmlien azonositani az érintett szolgaltatast, a hiba jellegét, az észlelés
id6pontjat, a hatast és a kapcsolattartd személyt.

Kritikus esemény esetén a Szolgaltatd jogosult rovid idén belil tovabbi informacidt kérni, és a
prioritas pontositasa érdekében egyeztetést kezdeményezni. Ha a bejelentés vizsgdlata alapjan az
esemény nem incidens, hanem szolgdltataskérés vagy valtozas, a Szolgdltato a ticketet megfelel
kategériaba sorolja at.

A kommunikacid alapértelmezett csatorndja az irasbeli, visszakovethet§ (izenetvaltas és a ticketing
rendszer allapotvaltozdsainak napldzasa. Kritikus esetben telefonos egyeztetés is torténhet,
amelynek eredményét utdlag irdsban rogziteni kell.



