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SZOLGALTATASI SZINT MEGALLAPODAS (SLA)

Rendelkezésre allas hatokore:

a. Mire vonatkozik: az alkalmazas (SW) kozponti és/vagy lokalis miikbdésére.
b. Mire nem vonatkozik:

1.

2.
3.
4.

Bérelt eszkdzokre hibaira: ASZF 11.21.1. szabélyozza,

értékesitett eszkdzokre: ASZF 11.21.2. szabélyozza,

sajat eszkozokre: ASZF 11.21.2. szabalyozza,

kapcsolt szolgéltatéi hibara (pl. ELMU, internet, bank, EESZT, HUMVO, stb.), ami az
érintett szolgdltatdi szerz6dés hataskorébe tartozik.

Rendelkezésre allas mértéke:

a. QB-Pharma és daxa™ esetében egyarant: 99,5%.

Reagalasi id6:

a. ElérhetGség a Pharma Cloud Kft. ’Hirdetmény’-ben meghatarozott ‘Nyitvatartasi és elérhet&ségi
id&szakok’ szerint, az éves allami munkarendnek megfelelGen.

b. Hiba prioritasi szintek és reagdlasi idejiik

1.

Kritikus hiba: A hiba az tgyfél szdmara lehetetlenné teszi, hogy a munka jelent@s részét
elvégezhesse, alapvetG Uzleti folyamat valik mikodésképtelenné. A Rendszer nem
mikaodik, vagy hibasan mikodik, vagy csokkent biztonsagi szinten m(ikodik, sirgds
javitasra van szikség a szolgdltatas helyredllitdsa érdekében. A hiba a Rendszer
nagyszamu felhasznaléjat érinti.

Reagadlasi id6: 4 munkadra.

Komoly hiba: A hiba az tGgyfél szdmara lehetetlenné teszi néhany feladat elvégzését, de
a munka jelent6s része elvégezhetd. A hiba a Rendszer kisszamu felhasznalojat érinti.
Reagalasi id6: 1 munkanap.

Normal hiba: A hiba az ligyfél szdmara lehetetlenné teszi néhany feladat elvégzését, de
a munka jelent6s része elvégezhetd. A hiba a Rendszer kisszamu felhasznalojat érinti.
Reagalasi id6: 3 munkanap.

Alacsony hiba: A hiba az Ugyfél szdmara lehetetlenné teszi néhany kisebb feladat
elvégzését, de a munkavégzést alapvetGen nem zavarja. A hiba a Rendszernek csak 1-2
felhasznalojat érinti.

Reagalasi id6: 5 munkanap.

Kérés vagy egyéb megkeresés nem mindsil hibanak, feldolgozasa csak munkaidében
torténik:

Reagalasi id6: 5 munkanap.
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d. Korlatozas
Az aldbbi esetekben a fenti prioritdsok nem alkalmazhatdak:

1. A Szolgaltatds a Felhasznalé altali hasznalatabdl szarmazd problémak/hibak,
melyek a Pharma Cloud Kft. szolgdltatds hasznalatra vonatkozo tanacsa ellenére
kovetkeztek be.

2. Ahiba bekovetkezésének oka:

a)
b)

c)

d)
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a Felhasznalé jogosulatlan tevékenysége vagy mulasztasa,

a Felhaszndlé alkalmazottjainak, megbizottjainak, alvallalkozdinak,
beszallitdinak jogosulatlan tevékenysége vagy mulasztasa,

a Felhasznald jelszavaval vagy berendezéseivel halézatunkhoz
hozzafér6 barmely mas személy jogosulatlan tevékenysége vagy
mulasztdsa,

a Felhasznalé eltér Szolgaltatd altal eldirt konfiguraciotél, nem a
tamogatott platformokat hasznal,

a Felhaszndldé a Szolgaltatas jellemzGivel és funkcidival 6ssze nem
egyeztethet6 maddon (példaul nem tamogatott miiveleteket prébal
meg végrehajtani) vagy nem az érvényes 'Felhasznaldi Kézikonyv’'-ben
meghatarozott mdédon hasznalja a Szolgaltatast.

3. Vis major események: olyan tényez6k miatt kdvetkeztek be, amelyeket jézan
belatas szerint nem befolyasolhatunk (példaul természeti katasztrdfa, haborq,
terrorcselekmények,  felkelések, = kormanyzati  tevékenység, illetve
adatkdzpontjainkon kivili haldézati vagy eszkozhibak, ideértve a Felhasznald
telephelyén, illetve a Felhaszndlé telephelye és a mi adatkdzpontunk kozott
bekovetkezetteket is)

Kelt: Budapest, 2022.mdrcius 10.
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