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1 Szabalyozas célja

Jelen dokumentum az eFOKI rendszer szolgaltatdsra vonatkozd rendelkezésre allas és biztositott
szolgaltatasi szint megallapodds (a tovabbiakban ,SLA”) leirdsat tartalmazza, ami a partnerrel
megkotott szerz6dés részét képezi. Az SLA célja, hogy az eFOKI szolgaltatds (a tovabbiakban:
Szolgaltatds) nyujtdsdhoz és a ténylegesen nyljtott szolgaltatds minGségi szintjének nyomon
kovetéséhez hivatkozdasi paramétereket hatdrozzon meg.

A SLA célja tovabba, hogy az ItlJump Kft. (a tovabbiakban: Szolgaltatd) és a Szolgaltatas megrendelGje
(a tovabbiakban: Megrendeld) kdzotti viszony szabalyait meghatarozza. A jelen SLA a Szolgaltaté és a
Megrendeld kdzott |étrejott szerz6dés részét képezi.

2  Aszabdlyozas hatdlya

A megrendel6 és az Itjump Kft. kozott Iétrejott szolgaltatdsi szerz6dés melléklete a szerzédéskori
aktuadlis verzidja az SLA. Az SLA felllvizsgalatat a szolgaltatd rendkiviili modositasi igények kivételével
évente egy alkalommal torténik meg a felllvizsgalata jellemz6en az adott naptari év harmadik havaban
torténik meg. A szolgaltatd a mdodositast kdvetSen kozzéteszi weboldaldn, de nem alkalmaz egyedi
tdjékoztatdst a partnerei szamara. Az aktudlis SLA a megrendel6 szamara a szolgaltaté Web oldalan
elérhet6 és megismerhetd.

Jelen szabalyozas nem terjed ki azokra az esetekre, amikor a Megrendel6vel kotott szerz6dés egyedileg
rendelkezik az SLA szabalyozasardl.

3  Meghatarozasok, fogalmak
Allasid6: barmely olyan idStartam, amely alatt a megfelel6 jogosultsagokkal rendelkezd felhasznélé a
Szolgaltatas altal biztositott funkcidkat nem tudja igénybe venni.

Esemény: barmely olyan 6nallé esemény vagy eseménysor, amely allasid6t eredményez.

Incidens: egy olyan esemény, amely nem része a szolgaltatds normdlis miikodésének és a Szolgaltatas
kiesését vagy minGségének romlasat eredményezi, illetve eredményezheti.

Szolgaltatas jovairas: a szerz6déses havi szolgdltatasi dijnak a Megrendel6 szamara az igény
Szolgaltaté altali jdvahagyasat kovetben jovairt szazaléka.

Szolgaltatasi szint: a Szolgdltatd altal a Szolgdltatdsok teljesitése soran vallalt, a jelen SLA-ban
meghatarozott egy vagy tobb teljesitési mérészam.

Tervezett allasidG: a Szolgaltatds, illetve annak mikodéséhez és eléréséhez sziikséges haldzat és
hardver karbantartashoz vagy frissitéshez kapcsoldédd olyan idGszakokat jelent, amihez a Szolgaltatast
le kell allitani. Az ilyen Alldsidé kezdete el6tt a Szolgaltatd legalabb hét (7) nappal értesitést tesz kdzzé,
vagy értesiti a Megrendel6t. A tervezett allasidé nem szamit bele az allasidGbe.

4  SLA szolgaltatasi szint

A Szolgaltatd altal a Megrendel6 szamara nyujtott szolgaltatas mennyiségi és mindségi mutatdja. A
rendelkezésre allas keretében a Szolgaltat624/24- szolgaltatasi ciklus biztositasa mellett 99.0%-os
éves rendelkezésre allast garantal az alabbi Szolgaltatds jovairasi garancidk vallalasa mellett:
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Eves szdzalékos rendelkezésre allas Szolgaltatas jovairas
> 99.0% 0%
<99.0% 10%
<95.0% 20%
<90.0% 30%

5 Incidens menedzsment
Az incidens menedzsment f6bb elemei a kovetkezéek:

e Incidens modellek (incident models)
e Slirg6sségi kategorizalas (urgency)

e |d6korlatok (time limits)

e Hatas (impact)

5.1 Incidens modellek (incident models)

A felhasznalék szamara minimalisan hatranyos hatdsu incidensek, melyek a napi

munkavégzést érdemben nem befolyasoljak a szolgdltatasi szinvonal nem sérdil.

o Afelhasznalék szdmdra kdzepesen hatranyos hatdsu incidensek, melyek a napi munkavégzést
befolyasoljak, de a szolgaltatasi szinvonal sériilése nem jellemzé.

o Afelhasznalék szamara Iényegesen hatranyos hatasu incidensek, melyek a napi munkavégzést
Iényegesen befolydsoljak, a szolgaltatasi szinvonal vitathatatlanul sériilhet.

e Az incidens kovetkeztében a szolgdltatas rendeltetésszer(i hasznalata lehetetlenné valik és a

szolgaltatasi szinvonal vitathatatlanul sérdil

5.2 Incidensek siirgGsségi kategdriai (urgency)
A kategoéria besoroldsok egyben befolydsoljak az id6korlatokat is amelyek hozzarendelése
Felhasznald tdmogatasi id6szakban munkanapokon 08:00-16:00-ig, vagy a Felhasznalé tamogatasi
id6szakon kiviil : munkanapokon 16:00-08:00-ig valamint munkasziineti innepi idGszakban
e Alacsony: A felhasznaldok szdmara minimalisan hatrdnyos hatdsu incidensek, melyek a napi
munkavégzést érdemben nem befolydsoljak

e Normal: A felhaszndlék szamara kozepesen hatranyos hatasu incidensek, melyek a napi
munkavégzést befolydsoljak

e Magas: A felhaszndldk szamara lényegesen hatranyos hatasu incidensek, melyek a napi
munkavégzést lényegesen befolydsoljak

e Havaria: Az incidens kovetkeztében a szolgaltatds rendeltetésszer(i haszndlata lehetetlenné
valik

5.3 Id6korlatok (time limits)
A Szolgaltatd a bekovetkezett incidens sulyossaganak megfelel6en definidlja a kapcsoldédd
id6korlatokat. Az idGkorlatok az incidens elharitdas megkezdésének hataridejét hatarozza meg, két
id6szakra bontva a bejelentés id6pontjat. Felhasznalé tdmogatasi idGszakban (munkanapokon 08:00-
16:00-ig), felhaszndlé tamogatasi idészakon kivil munkanapokon (16:00-08:00-ig), valamint
munkasziineti, innep napi id6szakban.
Felhasznal6 tdmogatasi id6szakban (munkanapokon 08:00-16:00-ig)

e Alacsony kategdria esetében a reakcio id6 legfeljebb 72 éraval a bejelentés utan

e Normal kategodria esetében a reakcid id6 legfeljebb 24 6raval a bejelentés utan
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e Magas kategoria esetében a reakcid id6 legfeljebb 6 éraval a bejelentés utan
e Havdria kategodria esetében a reakcid id6 legfeljebb 2 éraval a bejelentés utan

Felhasznald tdmogatasi id6északon kivil munkanapokon (16:00-08:00-ig), valamint munkasziineti,
Unnep napi id6szakban.

e Alacsony kategdria esetében a reakcid id6 legfeljebb 72 éraval a bejelentés utan

e Normal kategodria esetében a reakcid id6 legfeljebb 36 6raval a bejelentés utan

e Magas kategéria esetében a reakcio id6 legfeljebb 14 éraval a bejelentés utan

e Havaria kategéria esetében a reakcid id6 legfeljebb 6 6raval a bejelentés utan

5.4 Hatas (impact)
e Funkcionalis hiba feltaras és bejelentés vagy fejlesztési igény jellemzéen alacsony prioritasu
bejelentés, amely sem a rendszer funkcionalitdsat sem a szolgdltatasi szint sérilését nem
érinti.

Rendelkezésre allas sériilése. besoroldsa alapjan normal, magas vagy havaria kategéridba
sorolhatd. Normal kategdridba csak abban az esetben sorolhatd, ha egy vagy nagyon
korlatozott szdmu partnert érint a hiba. Ez olyan funkciék m(ikédési problémaja esetében
allapithaté meg amelyek haszndlata vagy az adott (bejelentési) idGszakot tekintve alacsony
terheltséggel, alacsony szamu igénybevétellel bir. A rendelkezésre allas sériilése esetében a
bejelentés a szolgaltatdsi szint sériilését is jelentheti az adott partner viszonylatdban.

Ha a rendelkezésre allas haldzati szolgaltatdsi oldali hardware, vagy szolgdltatds leallasi okokra
vezethet6 vissza a bejelentést csak magas vagy havaria kategéridba sorolhatd. A
rendelkezésre allas sériilése esetében a bejelentés a szolgdltatasi szint sériilését is jelenti

o Integritas sériilése: Az adatok részbeni, vagy egészbeni sériilését megvaltozdsat inegritdsanak
elvesztését eredményezi, lehet lokalizalt (csak egy vagy meghatarozott szamu partnert érint)
Lehet nagy kiterjedésl, amely minden partnert érint. Minden esetben az érintettek
viszonylataban megallapithatd a szolgdltatdsi szint sérilése. Minden esetben igényli az
adatvédelmi felel6s bevonasat az elharitasba, sziikség esetén az incidens bejelentésrél az
adatvédelmi felel6s dont az ligyvezetd elGzetes tdjékoztatas mellett.

e Bizalmassag sériilése: Az incidens jogosulatlan hozzaférés esetén valésulhat meg. minden
esetben csak havaria kategéridba sorolhatd a megbizo (adatkezel$) haladéktalan tajékoztatasa
mellett kezdi meg a szolgaltatd karok elhdritdsat mentésbdl vald helyre allitast, illetéktelen
hozzaférés lokalizalasat, megsziintetését és a védelmi intézkedések meghozatalat.

6 Az SLA betartasat és ellen6rzését biztosité szervezeti miikodés,
A partnerekkel vald aktiv kapcsolattartas harom szint(:

- L1 szinten a szolgdltatd HelpDesk munkatarsai a Megrendel6 munkatdrsaival
egyuttmuikodve képesek a bejelentést, felmertlt problémat kezelni, elharitani.

- L2 szinten a szolgaltaté HelpDesk munkatarsa a Megrendeld részérdl érkezett bejelentést
konzulens részére tovabbitja abbdl a célbdl, hogy a felmerilt probléma miel6bb
megnyugtatd modon kezelhetd legyen.
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- L3 szinten a Megrendel6 altal bejelentett probléma megolddasahoz programozd
bevonasara van szikség.

7 Esemény bejelentése,

Szolgaltaté a Megrendel6nek nyujtott szolgaltatdssal kapcsolatos események bejelentése (igy
kiilonosen: incidensek jelzése, szolgaltataskérések bejelentése, jogosultsagi kérések) céljabadl
Ugyfélszolgalatot miikodtet. Az Ugyfélszolgalat elérhet8sége és ligyfélfogadasi rendje megtaldlhaté a
Szolgaltaté hivatalos weboldaladn, az efoki.hu oldalon.

Az események bejelentésére elsédlegesen a 7.1 pontban részletezett csatornakat kell alkamazni. A
Szolgdltatd a bejelentési csatorndk figyelését és elérhetfségét az 5.3 pontban leirt id6korlatok
figyelembe vételével biztositja. A nem a 7.1 pontban leirt bejelentési csatorndkon érkezett
bejelentések id6korlatok betartasaval torténd feldolgozasat a szolgdltatd nem garantalja.

7.1 Bejelentési csatornak,
Elektronikus levél: Az ItJump Kft a hibak, kérések bejelentését a support@itjump.hu elektronikus

levelezési cimen fogadja. A HelpDesk tdmogatds céljdra fenntartott mindenkori e-mail cim a
Szolgéltatd honlapjan, a rendszer honlapjan és a rendszeren beliil is kozzétételre keriil, Az elektronikus
levélrél tdjékoztatdst kapnak a kovetkezé munkakorben dolgozé kollégak:

- HelpDesk vezet6

- HelpDesk munkatars

- Konzulens

- Vezet6 konzulens

- Fejlesztési vezets

- Ugyvezets

Telefon: Szolgaltatd a telefonos bejelentéseket hétkdznap 8 és 16 6ra kdzott fogadja a honlapjan,
illetve a rendszer honlapjan, tovabba a rendszerben is kozzétett telefonos elérhetdségen. Az
Ugyfélszolgdlati telefont els6édlegesen az L1 szinten beavatkozé HelpDesk munkatarsak egyike kezeli,
akaddlyoztatdsa esetén automatikus atiranyitdssal biztositjuk a folyamatos rendelkezésre allast.

Ugyfélszolgalai jegy: Szolgaltaté a Megrendeld bejelentéseirdl elektronikus nyilvantartd
rendszerében un. ligyfélszolgdlati jegyeket hoz létre. Megrendel§ jogosult hozzaférést kérni a
Szolgaltaté elektronikus nyilvantarté rendszeréhez. Ennek soran:

e Megrendeld jogosult tigyfélszolgdlati jegyet |étrehozni,
e Megrendeld jogosult a korabbi tgyfélszolgalati jegyet lekérdezni, azoknak statusz valtozasait
nyomon kovetni.

7.2 Események
A MegrendelG az incidens kezelésében, megkeriil6 megoldasok bevezetésében koteles a téle elvarhatd
maddon a Szolgaltatdval egylittm(ikodni. Az egylttmUikodés ki kell, hogy terjedjen:

e azincidens behatarolasaban valé kozremikodésre (informacidszolgaltatds az incidensrdl),
e azincidens elharitdsaban valé MegrendelSi kozrem(ikodésre,
e azincidens elharitdsanak tényének ellen6rzésére.

A Szolgéltato a bekovetkezett incidens sulyossaganak megfeleléen a kévetkezd Ugyfélszolgalati jegy
kategdridkat definidlja:
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Incidens elharitas

Inciden . ;. o s , , 1
¢ de, S Incidens leirasa Felhasznaldi tAmogatas megkezdése (felhasznald
kategoria , fiiax
tdmogatasi id6szakban)
Az incidens
kovetkeztében a
L, Munkanapokon . Lo
L. szolgdltatas frx Ds Legkés6bb 2 6raval a
Havaria rendeltetésszeri HEtf6 - Péntek bejelentés utan
, | 08:00-16:00 kozott )
hasznalata lehetetlenné
valik
A felhasznalok szamara
|ényegesen hatranyos
hatasu incidensek Munkanapokon o .
o e p Legkés6bb 6 éraval a
Magas melyek a napi Hétfs - Péntek beielentés utan
munkavégzést 08:00 - 16:00 kozott )
Iényegesen
befolyasoljak
A felhasznalok szamara
Kb hatra
oze;,)eée.n .atranyos Munkanapokon N -
, hatdsu incidensek, en Legkés6bb 24 6raval a
Normal melyek a napi HEtf6 - Pentek bejelentés utan
yexanap 08:00 - 16:00 kbz6tt J
munkavégzést
befolyasoljak
A felhasznalok szamara
minimalisan hatranyos
hatasu incidensek, Munkanapokon Y ,
. f i p Legkés6bb 72 6raval a
Alacsony melyek a napi Hétfs - Péntek beielentés utan
munkavégzést 08:00 - 16:00 kozbtt )
érdemben nem
befolyasoljak

A konkrét incidensek esetében az incidens kategdria meghatdrozasara a Megrendel§ jogosult, arra a

Szolgaltatd javaslatot tehet.

7.3 Esemény kezelés altalanos szabalyai

A Szolgaltatd a hiba bejelentések, kérések esetén nem vizsgalja, hogy a Megrendeld részérdl
a bejelent6 jogosult-e bejelentést tenni. Ez aldl azon szerz6d6 fél szervezetébdl érkezd
bejelentés a kivétel, ahol a Megrendel6vel kbtott szerz6dés e Bejelentésre jogosult személyrdl
kalon rendelkezik.

A bejelentésekrél minden esetben Ugyfélszolgalati jegyet kell felvenni fliggetlenl attél, hogy
e-mailen, vagy telefonon érkezett, kivétel abban az esetben, ha a bejelentd telefonon feltett
kérdésére, kérésére szdban, tavoli asztal szolgdltatds igénybevétele nélkiil, azonnali,
megoldast nyujté valasz adhaté. Amennyiben a telefonon érkez6 megkeresésre azonnali
vélasz adhatd, de ehhez tavoli asztal szolgdlatast kellett igénybe venni, utdlag rogziteni kell
Ugyfélszolgalati jegyen az eseményt.

Amennyiben a bejelentés olyan kérésrél, problémardl szél, amely feltételezhet6en a bejelentd
felhasznaldi fellletér6l annak jogosultsdgaival megoldhato, elsédlegesen a probléma
megoldasat tavoli hozzaféréssel a felhasznald aktiv kdzrem(ikodésével kell megoldani
(AnyDesk, TeamViewer).

Adatbazis szintli hozzaférést igénylS segitség nyujtasra, illetve olyan beavatkozasra, ahol a
Megrendel6 altal hasznalt rendszerbe be kell |épni rendszer adminisztratori szintd
felhasznal6val, csak és kizardlag irdsos bejelentés és segitség kérés esetén keriilhet sor,
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minden esetben ligyfélszolgalati jegyet kell felvenni, és az Gigyfélszolgalati jegyhez csatolni kell
az irdsos bejelentést, igényt.

— A bejelentésrél a az Ugyfélszolgalati jegy akkor zarhatd le, ha minden kétséget kizdrdan a
Megrendel§ altal bejelentett probléma, kérés, incidens megoldddott.

— A szerz6déskotést kovetben a Szolgdltatd a rendszert ugy adja at, hogy a nevesitett
felhasznaldkon kivil egy inaktivalt rendszer adminisztratori jogosultsaggal rendelkezé
felhasznalot is tartalmaz az adatbazis. A Megrendeld donthet réla, hogy ezt a felhasznalot
felfliggeszti vagy torli vagy inaktiv allapotban fenntartja.

7.4 Esemény kezelés rendszer menedzsmenttel rendelkezé Megrendel6knél

Esemény kezelés olyan szerz8dott partnereknél, ahol a szervezet megfelel§ felkésziltségl
munkatarssal rendelkezik a rendszer adminisztratori feladatok elvégzésére az 4ltalanos
eseménykezelési eljarastdl csak a képviseleti joggal rendelkezd irdsos hozzajaruldsa alapjan lehet
eltérni. A Megrendel6 a Szolgdltaté részére fenntartott, rendszer adminisztratori jogosultsaggal
rendelkez6 felhasznalé inaktivalasat elvégzi a felhaszndléi folyamatban torténd felfliggesztéssel,
torléssel. Ez altal a Megrendel6 adatvagyondhoz a felhasznaldi feliiletrél a Szolgéltaté még hiba
bejelentés esetében sem tud belépni, amig az irdsos hozzajarulast kovetéen a Megrendeld az a
felhasznaldi fidkot Ujra nem aktivalja.

7.5 Esemény kezelés rendszer menedzsmenttel nem rendelkezé Megrendel6nél

Esemény kezelés olyan szerz6dott partnereknél, ahol a szervezet nem rendelkezik megfeleld

felkésziiltségli munkatarssal a rendszer adminisztratori feladatok elvégzésére. Az esemény kezelés

tekintetében elsGsorban az altaldnos esemény kezelési eljaras kell érvényesiteni. Amennyiben a

megrendel6 igénye az altalanos eljarassal nem megoldhatd az altalanos eljaras szabdlyain tul az

alabbi kiegészitd szabalyok érvényesiilnek.

— Olyan bejelentést, amely megoldasdhoz a Megrendel6 adatbazisdban Adminisztratori
felhasznaldval sziikséges beavatkozni, csak irasos formaban fogad a Szolgaltatd. Telefonos
bejelentés soran, ha a bejelentés alapjan sziikségessé valik az Adminisztratori fiék aktivva
tétele, irdsos hozzajarulast kell kérni a Megrendel6tél.

— Adminisztratori fidk aktivalasat igényl6 a létrehozott lgyfélszolgalati jegyhez csatolni kell az
irdsos hozzdajarulast, vagy a bejelentést tartalmazé e-mailt.

— A beavatkozast kovetSen a lehets leggyorsabban az Adminisztratori fidk aktiv allapotat ki kell
kapcsolni és a Megrendel6t a probléma megoldasardl torténd tajékoztatassal egyidejlileg
errdl is tdjékoztatni szlikséges.

—  Adminisztratori fiok a munkanap végén nem maradhat aktiv allapotban, ezért azt akkor is le
kell zarni, hogy ha a probléma megoldasa tovabbi intézkedést igényel. Sziikség esetén a
kovetkez6 beavatkozasi mivelet el6tt ismételten aktivalni kell az Adminisztratori fidkot.

8. oldal



