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SZOLGALTATASI SZINT MEGALLAPODAS

1. A megallapodas targya és célja

A jelen Szolgaltatasi Szint Megallapodas (a tovabbiakban: SLA - Service Level Agreement) célja, hogy az ARUBA
Cloud szolgaltatas (a tovabbiakban: Szolgaltatas) nyujtasahoz és a ténylegesen nyujtott szolgaltatas mindségi
szintjének nyomon kdvetéséhez hivatkozasi paramétereket hatdrozzon meg.

A SLA célja tovabba, hogy a BlazeArts Kft. (a tovabbiakban: Szolgaltatd) és a Szolgaltatas megrendelbje (a
tovabbiakban: Ugyfél) kdzétti viszony szabalyait meghatarozza. A jelen SLA a Szolgaltatd és az Ugyfél kdzott
létrejott szerzédés részét képezi az Altalanos Szerzédési Feltételek (ASZF) 3. pontjaban meghatarozottaknak
megfeleléen. A jelen SLA a Szolgéltatast igénybe vevé valamennyi Ugyfélre és Szolgaltatasi Szerzédésre
alkalmazando.

2. Az SLA érvényessége, hatalya és moédositasa

Jelen SLA a Szolgaltatasi szerz6dést koté ligyfelekre és a szerz6désekre vonatkozik, a szerzédés létrejottének
napjatél hatalyos és a szerz6dés megsziinésének napjan veszti hatalyat. A Szolgaltaté jogosult Szerz6dés hatalya
alatt az SLA-ban foglaltak moédositasara. Az SLA-n elvégzett modositasok vagy az uj SLA, mely a korabbi helyére
Iép, szintén hatarozatlan ideig hatalyos, a kovetkez6  modositasig  vagy  cseréig, a
www.arubacloud.hu/vallalat/szerzodesi-feltetelek oldalon valé kozzétételtél szamitva. Ebben az esetben
feltételezés szerint mindazonaltal joga van az Ugyféinek a Szerzédéstél elalinia a Szerz6désben meghatérozott
maédon a SLA médositasanak és/vagy cseréjének nyilvanossa tételétél szamitott 30 napon beliil. Az Ugyfél részérdl
térténd felmondas esetén az Altalanos Szerzédési Feltételek 12. pontjaban meghatarozottak szerint kell eljarni.

3. Operativ funkcionalitasi SLA

3.1 A Szolgéltato kételes az Ugyféinél kialakitott és elhelyezett virtudlis infrastruktirat a téle elvarhaté médon
maximalisan biztositani, a kdvetkezd funkcionalis paraméterek figyelembevételével:

A) Adatkdzpont eréforras, amelyen keresztiil a Szolgaltatas torténik:

e avillanyaram és/vagy légkondicionalas tekintetében az éves alap 100%-nak rendelkezésre éllasa;

e az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis infrastruktura kikapcsolasa, melyet a villanyaram és/vagy
légkondicionalas &ltalanos hidnya okoz, olyan mikddési zavart jelent, mely utdn annak id6tartamatol
flggden, kartérités cimén az Ugyféinek a jelen SLA 6. pontjaban meghatarozott 6sszeg jar;

e az éves alapon az interneten keresztiil az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis infrastruktdrahoz vald
hozzaférés 99,95%-o0s rendelkezésre allas;

e azinterneten keresztll az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtudlis infrastruktirahoz, a Szolgaltaté altal
biztositott Rendelkezésre allas paraméter altal meghatarozottnal hosszabb ideig tartd teljes hozzaférés
hianya olyan miikédési zavart jelent, mely utan annak idétartamatol fliggéen, kartérités cimén az Ugyfélnek
a jelen SLA 6. pontjaban meghatarozott 6sszeg jar.

B) Az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis infrastruktira

e az éves alapon 99,95% rendelkezésre allds a virtudlis infrastrukturat befogadd fizikai csomoépontok
(szerver) tekintetében;

e az Ugyfénél kialakitott és elhelyezett virtualis infrastruktira mikddésképtelensége, a Szolgaltato altal
biztositott Rendelkezésre allas paraméter altal meghatarozottnal hosszabb ideig, melyet a fent jel6lt fizikai
csomopontok hibai és/vagy rendellenességei okoznak, ez olyan miikédési zavart jelent, mely utan annak
idétartamatol fliggden, kartérités cimén az Ugyfélnek a jelen SLA 6. pontjaban meghatarozott ésszeg jar.
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3.2. Abban az esetben, ha az Ugyfél a kontrol panelen keresztiil vasarol ,Cloud Server SMART” szolgaltatast a
Szolgaltatd koteles az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtudlis infrastrukturat a téle elvarhaté maodon
maximalisan biztositani, a kdvetkezd funkcionalis paraméterek figyelembevételével:

A) A Szolgaltatast biztosité Adatkdzpont eréforrasai:

e avillanyaram és/vagy légkondicionalas tekintetében évi 100%-nak rendelkezésre allas;

e az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis infrastruktdra kikapcsolasa, melyet a villanyaram és/vagy
légkondicionalas altalanos hianya okoz, olyan mikddési zavart jelent, mely utan annak id6tartamatol
flggden, kartérités cimén az Ugyfélnek a jelen SLA 6. pontjaban meghatarozott 6sszeg jar; az Ugyfélnél
kialakitott és elhelyezett virtualis infrastruktura interneten keresztuli elérésének tekintetében évi 99,8%-o0s
rendelkezésre allas; az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis infrastrukturahoz, a Szolgaltaté altal
biztositott Rendelkezésre allas paraméter altal meghatarozottnal hosszabb ideig tart6 teljes internetes
hozz&férés hianya olyan miikddési zavart jelent, mely utan annak idétartamatdl figgéen, kartérités cimén
az Ugyfélnek a jelen SLA 6. pontjaban meghatarozott 6sszeg jar.

B) Az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis infrastruktara

e azéves alapon 99,8% rendelkezésre allas a virtualis infrastrukturat befogado fizikai csomopontok (szerver)
tekintetében;

o az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis infrastruktira - a Szolgaltaté altal biztositott Rendelkezésre
allas paraméter altal meghatarozottnal hosszabb ideig tarté - mikodésképtelensége, melyet a fent jelolt
fizikai csomoépontok hibai és/vagy rendellenességei okoznak, olyan m{ikddési zavart jelent, mely utan
annak idétartamatdl fiiggéen, kartérités cimén az Ugyfélnek a jelen SLA 6. pontjaban meghatarozott
Osszeg jar.

4. Karbantartas

4.1 A Szolgaltaté tervezett és rendkivili karbantartast végezhet. A tervezett karbantartas ideje nem szamit bele a
Rendelkezésre allas idejébe. A tervezett karbantartds a Szolgaltatd altal rendszeresen végzett
tevékenységekre vonatkozik, melyek célja a nyujtott szolgéltatdshoz sziikséges Adatkdzpont eréforrasok és a
virtualis infrastrukturat befogadé fizikai csomdpontok funkcionalitdsanak megtartasa.

4.2 A karbantartasi miiveletek végrehajtasat a Szolgaltatd minimum 48 6raval a megkezdés elétt bejelenti az
Ugyfélnek a megrendeléskor megadott elektronikus elérhetéségére klldott e-maillel. A Szolgaltato
kotelezettséget vallal arra, hogy minden eréfeszitést megtesz annak érdekében, hogy a tervezett karbantartast
az Ugyfél virtualis infrastruktdrajara minimalisan haté munkarend szerint végezze el.

5. Hibak és/vagy rendellenességek azonositasa

5.1. A Szolgéltatas nyujtasahoz sziikséges Adatkdézpont vagy az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis
infrastrukturat magaba foglalé fizikai csomédpontok eréforrasainak meghibasodasait és/vagy rendellenességeit
az Ugyfél jelzi a www.arubacloud.hu/tamogatas oldalrél inditott hiteles kérésben. A jelen SLA 6. pontja szerinti
kovetelés elismerésének érdekében csak azok a szolgaltatasi zavarok lesznek figyelembe véve, amelyeket a
Szolgaltato felugyeleti rendszere is megerésitett.

5.2. A meghibasodasok vagy rendellenességek jelzésére, illetve a hibajavitas menetére az ASZF 9. pontjaban
foglaltak iranyadok.

5.3. A Szolgéltaté részérdl a nyomon kdvetés olyan specifikus szoftverekkel torténik, amelyek kimutatjak és jelzik
az esetleges meghibdsodasokat, vagy rendellenességeket, és azonnal kézlik a 24/7/365 operativ
ugyfélszolgalattal.
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6.1. Jelen SLA értelmében a Szolgaltatd az Ugyfélnek kartéritésként a virtualis infrastruktira részérél keletkezett
Osszkoltség 5%-anak megfeleld 6sszeget ismer el az el6z6 harminc napban fellépd szolgaltatas nélkiili
idészakban, azaz abban az esetben ha az Ugyfél havi szolgaltatast rendel (csak mint példa a ,Cloud Szerver
SMART”) akkor a fellépd szolgaltatas nélklli idészak el6tti hdnapban befizetett 6sszeget vesszik alapul
minden szolgéltatas nélkulli tizendt perces szakaszért a jelen SLA-ban meghatarozott korlatokon tul, maximum
300 percig.

6. Kovetelések

6.2. A kovetelés/ek elismeréséhez az Ugyféinek a Szolgéltatd Ugyfélszolgalatahoz kell irasban kérvényt
benyujtania a www.arubacloud.hu/tamogatas oldalrél inditott hiteles kérésben a Szolgaltatas sziinetelésétdl
szamitott 10 napon belll. A Szolgaltaté altal elismert kdvetelések kizardlag a megfeleld 6sszeg Kezel6i panelre
valé jévairassal kerulnek kifizetésre.

6.3. A mikodesen kivili idészak alatt a Szolgaltatas nem termel koltséget, ezért erre az idészakra a Feltoltésbdl
nem kerll levonasra az arlistan jelolt vonatkozé 6sszeg az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis
infrastruktdra eréforrasaira, az esetleg hibasan levont 6sszeget a Szolgaltaté visszafizeti a Kezel6i panelen
keresztul.

6.4. Az Ugyfél elfogadja és tudomasul veszi, hogy abban az esetben, ha havi diju szolgéltatast vasarol (csak mint
példa a "Cloud Szerver SMART"), nem jogosult semmilyen visszatéritésre a szolgaltatétdl a Szolgaltatas
nélkuli id6szakra, kivéve az el6z6 6.1 részben emlitett kreditet.

7. Az SLA alkalmazasanak korlatai

Az alabbi feltételek fennallasa esetén a szolgaltatas sziinetelése ellenére sem jar az SLA-ban el8irt kartérités:

e Vis Maior esetén (ASZF 1. pont), azaz olyan eseményeknél, amelyek ténylegesen megakadalyozzak a
Szolgaltaté alkalmazottainak, hogy a Szolgaltaté altal a Szerz6désben vallalt tevékenységeket elvégezzék;

e A Szolgaltatd altal sziikségesnek itélt sirgésséggel elvégzendd kildnleges beavatkozasok, melyek célja
az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtudlis infrastruktira 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 elvégzésérél az Ugyfél tajékoztatast kap a
megrendeléskor megadott elektronikus elérhetéségére kildott e-mailben, akar 48 6ranél korabban térténd
értesitéssel vagy a kérdéses miveletek elinditdsaval egy idében, vagy amint az lehetséges;

e Az Ugyfélnél kialakitott és elhelyezett virtualis infrastruktura rendelkezésre allasanak alabbi indok alapjan
bekdvetkezett hianya:
a) hibas hasznalat, hibas konfiguracio vagy kikapcsolasi parancs, melyet az Ugyfél szandékosan vagy
gondatlanul végzett el;
b) a harmadik fél altal szallitott alkalmazéasi/kezeld szoftverek rendellenességei és hibas miikddése;
c) a Szerzédés Ugyfélnek felréhatd megszegése vagy nem teljesitése;

e a Szolgéltatas rendellenessége vagy hibas mikoédése, vagy azok hianya vagy annak késéi megsziintetése
a Szerz6dés Ugyfél részérdl térténd nem teljesitésének vagy megszegésének tudhaté be vagy a
Szolgaltatas neki felréhato rendeltetésellenes hasznalatabdl ered;

e avirtualis infrastruktara/k nyilvanos haldzatra torténé csatlakozasanak hianya vagy szandékosan vagy az
Ugyfél hibajabol;

e olyan okok, amelyek az UgyféInél kiépitett és elhelyezett virtualis infrastruktura teljes vagy részleges
elérhetetlenséget okozzak, amelyek a Szolgaltato teriletén kivil esé és mindenesetre az ellen6rzési kérén
kivali internet halézatban fellépd hibanak tudhaték be.
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