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1 ASZABALYZAT TARGYA ES CELJA

Jelen dokumentum a NETLOCK SIGN szolgaltatasra vonatkoz6 rendelkezésre allas és
biztositott szolgaltatasi szint megéllapodas (a tovabbiakban ,,SLA”) leirdsat tartalmazza, ami a
partnerrel megkotott szerzodés részét képezi.

Az SLA célja, hogy a NETLOCK SIGN szolgéltatas (a tovabbiakban: Szolgaltatas) nyujtasdhoz
¢s a ténylegesen nyujtott szolgaltatds mindségi szintjének nyomon kovetéséhez hivatkozasi
paramétereket hatarozzon meg.

A SLA célja tovabba, hogy a Netlock Kft. (a tovabbiakban: Szolgaltatd) és a Szolgaltatas

megrendeldje (a tovabbiakban: Megrendeld) kozotti viszony szabalyait meghatarozza. A jelen
SLA a Szolgaltato és a Megrendeld kozott 1étrejott szerzodés részét képezi.

2 MEGHATAROZASOK

A jelen szabalyzatban nem definialt fogalmak részletes leirasat a Szolgaltato Nem Mindsitett
¢s Mindsitett Szolgaltatasi Szabalyzatai, illetve a NETLOCK SIGN iizletszabalyzat
tartalmazzak.

Az ,,Alkalmazandé Idészak™ azoknak a napoknak a szdma egy olyan naptari évben, amelyben
Szolgaltatas-jovairas jar, amely napok alatt On eléfizetdje a Szolgaltatasnak.

Az ,,Alkalmazandé Szolgaltatasi Dij” az On altal a Szolgaltatasért ténylegesen fizetett dsszes
éves dij arra az id0szakra vonatkozdan, amelyben Szolgaltatas-jovairas jar.

Az ,Allasid6” a Szolgaltatas-specifikus Feltételek fejezetben keriilt meghatarozasra. Az
Allasidé nem tartalmazza a Tervezett Allasidét valamint azt az id6t, amely alatt egy
Szolgaltatas az alabbi Korlatozasok cimili szakaszban vagy a Szolgaltatas-specifikus
Feltételekben ismertetett korlatozasok miatt nem érheto el.

Az ,Esemény” barmely olyan 6nallé esemény vagy eseménysor, amely Allasidét eredményez.
A ,,Felhasznaloi Percek” jelentése: az Gsszes perc egy €vben, minusz az dsszes Tervezett
All4sidé, szorozva az 6sszes adott Megrendeld ala tartozo Végfelhasznalé szamaval.

A ,Feliigyeleti Portal” azt a Szolgaltato altal biztositott webes felhasznaloi feliiletet jelenti,
amelyen keresztiil az Igénybevevok a Szolgaltatas egyes funkcioit kezelhetik.

A ,,Hibako6d” annak kijelzését jelenti, hogy sikertelen volt egy miivelet; ilyen lehet példaul egy
hibakodok partner oldali és nem Szolgaltato oldali hibat feltételeznek.

Az ,Incidens” egy olyan esemény, amely nem része az informatikai szolgaltatas normalis
miukodeésének és a szolgaltatas kiesését vagy mindségének romlasat eredményezi, illetve
eredményezheti.

A ,Kiils6 Adatkapcsolat” a tamogatott protokolloknak (példdul a HTTP és a HTTPS
protokollnak) megfeleld olyan kétiranyt halézati adatforgalom, amely nyilvanos IP-cimrdl
kiildhetd, illetve nyilvanos IP-cimen fogadhato.

A ,,Maximalis Tajékoztatasi Id6” a bejelentés befogadasat kovetden a varhat6 elharitasi idore
vonatkozo6 tajékoztatast ezen az idon beliil Szolgéltatdé megadja a Megrendeld részére.

A ,,Szolgaltatas-jovairas” az Alkalmazand6 Szolgaltatasi Dijaknak az ligyfél szamara az igény
Szolgaltato altali jovahagyasat kovetden jovairt szazaléka.



A ,,Szolgaltatasi Szint” a Szolgaltato altal a Szolgaltatasok teljesitése soran vallalt, a jelen
SLA-ban meghatarozott egy vagy tobb teljesitési mérdszam.

A ,Sikerkod” annak kijelzését jelenti, hogy sikeres volt egy miivelet; ilyen lehet példaul egy
HTTP-allapotkod a 2xx tartoméanyban.

A ,, Tamogatasi Id6ablak”™ azt az id6szakot jelenti, amely alatt egy Szolgaltatasi funkcio vagy
egy Onallé termékkel vagy szolgaltatassal valo kompatibilitas tamogatott.

A ,Tervezett Allasid6” a Szolgaltatas, illetve annak miikodéséhez és eléréséhez sziikséges
halozat és hardver karbantartashoz vagy frissitéshez kapcsol6dod olyan iddszakokat jelent,
amihez a Szolgaltatast le kell llitani. Az ilyen Allasid6 kezdete elétt a Szolgaltato legaldbb hét
(7) nappal értesitést tesz kozz¢, vagy értesiti ligyfeleit.

3 NETLOCK SIGN SZOLGALTATAS-SPECIFIKUS FELTETELEK

3.1 NETLOCK SIGN szolgaltatas rendelkezésre allasa

All4sidd: barmely olyan idétartam, amely alatt a megfeleld jogosultsagokkal és érvényes alaird
tanusitvannyal rendelkez6 adott megrendelohoz tartozo végfelhasznalok a Feliigyeleti Portalon
vagy APIl-kezeld példanyon keresztiil a NETLOCK SIGN szolgéaltatas altal kinalt funkcidkat
nem tudjak igénybe venni. Egy perc akkor tekintendd rendelkezésre nem allonak, ha az adott
percben a NETLOCK SIGN szolgaltatasban folyamatosan megkisérelt 0sszes miivelet-
végrehajtas vagy Hibakodot eredményez, vagy egy (1) percen belil nem eredményez
Sikerkodot. Az egy (1) perces garantalt valaszidé legfeljebb 30 Mbyte méretii (nem extrém
nagy méretii) allomanyok alairasa esetén érvényes. 30 Mbyte feletti alloméanyok aldirasa esetén
egy perc akkor tekintendd rendelkezésre nem allonak, ha az adott percben a NETLOCK SIGN
szolgaltatasban folyamatosan megkisérelt Osszes mivelet-végrehajtds vagy Hibakodot
eredményez, vagy nyolc (8) percen beliil nem eredményez Sikerkddot.

A NETLOCK SIGN szolgaltatds maximum 300 Mbyte méretli Alloményokat fogad el alairasra.

Eves Szézalékos Rendelkezésre Allds: Az Eves Szazalékos Rendelkezésre Allas a kovetkezd
képlettel hatarozhaté meg:

Felhasznalbi Percek - Allasid6

Felhasznaloi Percek 100
ahol az Allasidé mértékegysége a felhasznaloi perc; azaz az Allasidd minden évben az adott
évben bekovetkezett egyes Események (percben kifejezett) hossza és az adott Esemény altal
érintett adott megrendel6hoz tartozod végfelhasznalok szdma szorzatinak az adott honapra
vonatkoz6 Osszege.

A valasztott szolgaltatasi csomagtol és szerzodéses feltételektdl fiiggben a felhasznalo az alabbi
szolgaltatasi szintek egyikén veheti igénybe a NETLOCK SIGN szolgaltatasat.

3.2 STANDARD SLA szolgaltatasi szint

A STANDARD rendelkezésre allas keretében a szolgaltatd 99.0%-os éves rendelkezésre allast
garantal a kdvetkez6d Szolgaltatas-jovairasi garancidk vallalasa mellett.

Szolgaltatas-jovairas:




>99.0% 0%

<99.0% 10%
< 95.0% 20%
<90.0% 30%

3.3 PREMIUM SLA szolgaltatasi szint

A PREMIUM rendelkezésre allas keretében a szolgéltatd 99.9%-os éves rendelkezésre allast
garantal a kovetkezd Szolgaltatas-jovairasi garanciak vallalasa mellett.

Szolgaltatas-jovairas:

>99.9% 0%

<99.9% 10%
<99.0% 20%
< 95.0% 30%

3.4 Tanusitvany-kiallitassal kapcsolatos szolgaltatasi szint

A NETLOCK SIGN szolgaltatds minden alairasi jogosultsaggal rendelkezd végfelhasznaloja
érvényes alaird vagy bélyegzo tanusitvannyal kell, hogy rendelkezzen aldirasi vagy bélyegzo
tranzakciok inditasahoz. Tanusitvanyigénylést a NETLOCK SIGN {izletszabalyzatban leirtak
szerint lehet kezdeményezni.

A tantsitvany-kiadasi folyamat soran a Szolgaltatd az altalanos nem mindsitett €s mindsitett
bizalmi szolgaltatasi szabalyzatban foglaltaknak megfeleld hataridokkel dolgozik, ezért a
NETLOCK SIGN szolgaltatas kiilon szolgéltatasi szintet ezzel kapcsolatban nem definidl.
Minden aldirési tranzakci6 eldtt az adott végfelhaszndlo tanusitvanya és annak érvényessége
ellendrzésre keriil, érvényes tantisitvany hianya miatti alairasi tranzakciok meghitsuldsa nem
szamit be az Allésidé szamitaséba.

»



4 INCIDENSMENEDZSMENT

4.1 Esemény bejelentése

A Szolgaltaté a Megrendeldnek nyujtott szolgaltatassal kapcsolatos események bejelentése (igy
kiilonosen: incidensek jelzése, szolgaltataskerések bejelentése, jogosultsagi kérések) celjabol
Ugyftélszolgalatot miikodtet.

Az Ugyfélszolgalat elérhetdsége és tligyfélfogadasi rendje megtalalhato a hatalyos Altalanos
Szerzddéses Feltételek (ASZF) dokumentumban és a netlock.hu oldalon is.

4.2 Események kategorizalasa, kezelése

A Megrendeld az incidens kezelésében, megkeriilé6 megoldasok bevezetésében koteles a tole
elvarhaté médon a Szolgaltatoval egyiittmiikodni. Az egyiittmikodés ki kell, hogy terjedjen

e azincidens behatarolasaban valé kézremikodésre (informacidszolgaltatas az incidensrél)
e azincidens elharitasaban valé6 Megrendeléi kézremikodésre

e azincidens elharitasanak tényének ellenSrzésére.

A Szolgaltatd a bekovetkezett incidens sulyossaganak megfelelden a kovetkezd kategoriakat
definialja a garantalt szolgéltatési szinttdl fliggetlentil.

Kritikus (Kategéria 1) | Olyan incidens, mely a szolgaltatast igénybevevo
végfelhasznalora vagy megrendelére nézve Kritikus hatassal van
az elektronikusalairds-szolgaltatas folyamén:

a Végfelhasznalo vagy a Megrendel§ a szolgaltatas teljes, vagy
részleges kiesését érzékeli, vagy az elektronikus hitelesités
szempontjabol kritikus folyamat nem miikodik.

Normal (Kategoria 2) Olyan incidens, mely a Megrendel6 szamara mérsékelt
szolgaltatasi szint csokkenést okoz:

a hiba kritikus hatasu a napi ligymenet szempontjabdl, valamely
szolgaltatas kiesését okozza, de 1étezik olyan elkeriil6 megoldas,
amely a kiesést athidalja, vagy a szolgaltatas néhany funkcioja
nem elérhetd, de ez nem okozza az elektronikus hitelesitési
folyamat miikddésének ellehetetleniilését.

Alacsony (Kategoria 3) | Olyan esemény, mely a Megrendel6 vagy Végfelhasznald
szamara mérsékelt kellemetlenséget okoz, illetve minden a
fentiekkel nem lefedett hiba, amelynek alacsony kéros hatasa van
a szolgaltatds nyljtasdban és nem siirgds a kijavitasa:

legfeljebb kismértékii hatasa van, és a Végfelhasznalé nem
érzekeli a szolgaltatas kiesését, €s a hiba nincs jelentds hatassal a
NETLOCK SIGN szolgaltatds miikodésére.




4.3 Eseménykezelés szolgaltatasi szint

A Szolgaltato a kiilonboz6 prioritdsu események bejelentése esetén éves értékelés alapjan az
alabbi tdjékoztatasi, illetve incidens elharitds megkezdési idoket vallalja a Megrendelével
szemben:

STANDARD SLA szolgaltatasi szint

Kritikus Munkanapokon Legkésobb 2 6raval a bejelentés
(Kategoria 1) | Hétfo—Cstitortok 8.30 — 17.00 utan

kozott

Pénteken 8.30 — 14.00 kdzott
Normal Munkanapokon Legkésobb 8 oraval a bejelentés
(Kategoria 2) | Hétfo—Cstitortok 8.30 — 17.00 utan

kozott

Pénteken 8.30 — 14.00 kdzott
Alacsony Munkanapokon Legkés6bb 3 munkanappal a
(Kategoria 3) | Hétfo—Cstitortok 8.30 — 17.00 bejelentés utan

kozott

Pénteken 8.30 — 14.00 kozott

PREMIUM SLA szolgéltatdsi szint

Kritikus 24/7/365 (az év minden napjan) | Legkés6bb 2 oraval a bejelentés
(Kategoria 1) utan
Normal Munkanapokon Legkésobb 4 oraval a bejelentés
(Kategoria 2) | Hétf6—Csiitortok 8.30 — 17.00 utan

kozott

Pénteken 8.30 — 14.00 kozott
Alacsony Munkanapokon Legkés6bb 24 oraval a bejelentés
(Kategoria 3) | Hétf6—Csiitortok 8.30 — 17.00 utan

kozott

Pénteken 8.30 — 14.00 kozott




5 SZOLGALTATAS-JOVAIRASI IGENYEK KEZELESE

5.1 Igények Kezelése

A Szolgaltatds-jovairasi igények elismeréséhez a Megrendelonek az igényt, az igény
Szolgaltatd altali elbirdlasdhoz sziikséges Osszes informacidval egyiitt kell benyujtania a
Szolgaltato ligyfélszolgalatahoz. Ilyen sziikséges informéciok tobbek kozott a kdvetkezok: (i)
az Esemény részletes leirasa; (ii) az Allasidé id6pontjara és id6tartamara vonatkozé informacio;
(ii1) az érintett végfelhasznalok szama ¢és helye (ha alkalmazhatd); €és (iv) annak ismertetése,
hogy az Eseményt annak eléforduldsakor a Megrendeld hogyan probalta megoldani.

Az igényt az Esemény bekovetkeztének évét kdvetd naptari honap végéig kell megkapnia
Szolgaltatonak (példaul, ha az Esemény marcius 17-én tortént, az igényt minden sziikséges
informacioval egyiitt kovetkezd év janudr 31-ig kell eldterjesztent).

A Szolgaltato minden rendelkezésére allo informaciét figyelembe fog venni, és johiszemii
dontést fog hozni arrdl, hogy jar-e Szolgaltatas-jovairas. A Szolgaltaté gazdasagilag ésszerti
1épéseket fog tenni annak érdekében, hogy az igények feldolgozasra keriiljenek a rakovetkezo
hénapban, és az igény befogadasat kovetd 45 (negyvendt) napon beliil. A Megrendeld koteles
betartani a Szerz6dés valamennyi rendelkezését ahhoz, hogy jogosult legyen a Szolgaltatas-
jovairasra. Amennyiben a Szolgaltatdé gy dont, hogy a Szolgaltatas-jovairds jar a
Megrendelonek, azt az Alkalmazand6 Szolgaltatasi Dijainak vonatkozasaban irja jova.

5.2 Szolgaltatas-jovairasok

A Szolgaltatas-jovairas egy Szolgaltatas teljesitmény- vagy hozzaférési hibajaért a Szerzddés
vagy az SLA alapjan igénybe vehetd egyediili és kizarolagos jogorvoslati lehetdség. A
Megrendeld nem jogosult barmely teljesitmény- vagy hozzaférési hibaért az Alkalmazando
Szolgaltatasi Dijai vonatkozasaban egyoldaluan beszdmitassal élni.

Szolgaltatas-jovairas csak az adott Szolgaltatasért kifizetett vagy kifizetendd dijakra
vonatkozik, amennyiben ezek esetében nem teljesiil egy vallalt Szolgaltatasi Szint. A
Szolgaltatassal kapcsolatban barmely szdmlézéasi idészakban adott Szolgaltatas-jovairas
semmilyen koriilmények kozott sem haladhatja meg a Megrendeldnek az adott Szolgéltatasra
adott szamlazasi id6szakra vonatkozo szolgaltatasi dijat.

5.3 Korlatozasok

Sem a jelen SLA, sem a fenti Szolgaltatasi Szintek nem vonatkoznak olyan teljesitmény- vagy
rendelkezésre allasi problémakra, amelyek:

1. olyan tényezOk miatt kovetkeztek be, amelyeket jozan belatds szerint nem
befolydsolhatunk (példaul természeti katasztrofa, habort, terrorcselekmények,
felkelések, kormanyzati tevékenység, illetve adatkdzpontjainkon kiviili halozati vagy
eszkozhibak, ideértve a Megrendeld telephelyén, illetve a Megrendeld telephelye és a
Szolgaltato adatkozpontunk kozott bekdvetkezetteket is);

2. nem a Szolgaltato altal biztositott szolgaltatasok, hardver vagy szoftver hasznalatabol
kovetkeztek be, nem kizar6 jelleggel ideértve a nem megfeleld savszélességbdl adodo
vagy egy harmadik fél szoftverével vagy szolgaltatasaival kapcsolatos problémakat is;

3. a Szolgaltatds Megrendeld altali hasznalatdbol szarmaznak, ha a Szolgéltatd azt
tandcsolta a Megrendelonek, hogy modositsa a Szolgaltatds hasznalatat, de a
Megrendeld ezt nem tette meg a tandcsoltak szerint;



4.

a Megrendeld jogosulatlan tevékenységébdl vagy mulasztdsabol fakadnak, vagy a
Megrendel6 alkalmazottjainak, megbizottjainak, alvallalkozo6inak, szallitdinak, vagy a
végfelhasznalo jelszavaval vagy berendezéseivel hal6zatunkhoz hozzaféré barmely mas
személynek jogosulatlan tevékenységébdl vagy mulasztdsabol adddnak, vagy mas
médon kdvetkeznek abbol, hogy a Megrendeld végfelhaszndloi nem kovetik a
megfeleld biztonsagi gyakorlatot;

abbol addédnak, hogy a Megrendeld6 nem tartotta meg valamelyik sziikséges
konfiguraciot, nem a tamogatott platformokat hasznalja, nem koveti az elfogadhato
hasznalatra vonatkozd valamelyik szabalyt, vagy a Megrendelé a Szolgaltatas
jellemzoivel és funkcidival 6ssze nem egyeztethetdé modon (példaul nem tamogatott
miiveleteket probal meg végrehajtani) vagy nem a nyilvdnossagra hozott
dokumentécionkkal vagy itmutatasunkkal 6sszhangban hasznalja a Szolgaltatast;
hibas bemend adat, utasitas vagy argumentum miatt kovetkeznek be;

abbol adodnak, hogy a Megrendeld végfelhasznaloi olyan muveleteket probalnak meg
végrehajtani, amelyek meghaladjak az eldirt kvotadkat, vagy amelyek gyanitott arto
magatartassal kapcsolatos intézkedésekbdl adddnak;

olyan Szolgaltatasi funkciok Megrendeld altali hasznalatabol adédnak, amelyek kiviil
esnek a tarsitott Tdmogatasi Idéablakon; vagy

az Esemény idopontjaban ki nem fizetett szolgaltatdsokkal kapcsolatosak.
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