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Szolgaltaté megnevezése, cime

Megnevezése

Teratorium Online Korlatolt Felel6sségi Tarsasag.

Székhely

1119 Budapest, Hadak utja 2. XIV./151.

Cégjegyzékszam
01-09-936866

Adészam

Magyarorszagi: 22636838-2-43
Kbzosségi: HU22636838

Megnevezés a tovabbiakban

Szolgaltato

Ugyfélszolgdlat elérhetdsége

Altalanos kérdésekkel kapcsolatos informéaciék

(+36) 20 927 66 31
info@teratorium.hu

Szamldzassal kapcsolatos informaciék

(+36) 20 927 66 31
szamlazas@teratorium.hu

Miiszaki kérdésekkel kapcsolatos informaciék

(+36) 30 550 98 62
support@teratorium.hu
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Szolgaltatasi dij, fizetési feltételek

A szolgaltatas dijarol felek a szolgaltatasi szerz6désben allapodnak meg.

Megrendelé a szolgaltatéds dijat szamla ellenében koteles &tutalni a szolgaltaté részére a
szolgaltatasi szerz6désen feltlintetett rendszeresség szerint az alabbi fizetési hataridékkel:

Alkalmi teljesités esetén a szamlan feltlintetett fizetési hatariddig, mely nem lehet révidebb a
szamla keltét6l szamitott 15 napnal.

Havi rendszeres teljesités esetén a szamlan feltlintetett fizetési hatariddig, amely 15 nap, ha ettdl
felek k6z6s megegyezéssel el nem térnek.

Eves rendszeres teljesités esetén a szamlan feltintetett fizetési hataridsig, amely nem lehet
révidebb a teljesitéstél szamitott 15 napnal.

Jelen szerz6désben foglaltak rogzitett aras szolgaltatasok, de Megbizottnak joga van a dijakat
korrigalni, ha a KSH éves jelentése szerint az inflacio eléri, vagy meghaladja az el6z6 armegallapitas
ota a 10%-ot. Ebben az esetben is koteles a szolgaltaté a maximalisan az inflacié mértékével
felemelt dijat 30 nappal elébb a megrendel6 tudomasara hozni.

Szolgaltaté tevékenységét a szerver(ek) lzemeltetési helyén, de elsésorban tavmenedzsmenttel
veégzi el.

Jogok és kotelezettségek

Szolgaltaté jogai és kotelezettségei

Szolgaltaté a szolgaltatasi id6 alatt kodteles folyamatos telefonos elérést biztositani.

Szolgaltaté a tudomasara jutott minden informaciét, adatot, tényt, bizonylatot, okiratot, Uzleti
titokként bizalmasan koételes kezelni, harmadik személy tudomasara csak a megrendel6 irasbeli
engedélyével hozhatja.

Szolgaltatot utasitdsokkal a megrendelé részérél a szolgaltatasi szerz6désben meghatarozott
kapcsolattartd latja el, valamint a szolgaltaté folyamatosan koételes irasban minden lényeges
koralményrél, eseményrél beszamolni és a beszamolot részére megkuldeni.

A szolgaltaté a megrendeld eseti megrendelése és visszaigazolt ara alapjan egyedi projektek
elvégzését is vdllalia. Minden egyéb, az Uzemeltetés kereteibe nem tartozd szolgaltatéi
tevékenység id6 és raforditas alapon, elézetesen egyeztetve kertl elszamolasra.

Szolgaltaté tudomasul veszi, hogy a szerveren tarolt adatok és azok masolatai a megrendeld
kizarolagos tulajdonat képezik, és azokat a 2011. évi CXIl. térvénynek, azaz az informacios
onrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrél széld térvény értelmében és az egyéb
adatkezelésre vonatkozdé jogszabalyoknak megfeleléen ezeket kiemelt korultekintéssel és
biztonsaggal kezeli, azokhoz harmadik fél hozzaférését nem teszi lehetdvé, a szerzédés felbontasa
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utan ezekrél masolatot nem &riz. Jelen pont barmilyen megsértéséért szolgaltaté korlatlan
feleldsséggel tartozik.

Szolgaltaté nem tartozik anyagi felelésséggel a rendszer terheltség miatti lelassult mikddéséért,
azaz, ha a rendszer tul nagy forgalmat bonyolit és tulterhelt valamely alkalmazas miatt. Szakmai
szempontbdl azonban szolgaltaté legjobb tudasa és lehetésége szerint mindent megtesz a
tulterhelés csdkkentéséért, valamint javaslatot tesz a rendszer optimalizalasara

Szolgaltato Gzemelteti a szervereket, de nem garantalja a valasztott szoftverek hatékonysagat. A
programok, eszkd6zdk mindségi paraméterei a programok leirasaban talalhatéak. Vallalja,
ugyanakkor, hogy a megrendelé szerverein futd szoftververzidkat rendszeresen frissiti, az
alkalmazott szoftverekrél és azok moduljainak Ujdonsagairél folyamatos tajékoztatast ad és
javaslatot tesz a rendszer olyan jellegli optimalizalasra, fejlesztésére, mely az altalanos
karbantartason tul projekt alapu raforditast igényel.

Megrendel6 jogai és kotelezettségei

A megrendeld biztositia a szolgaltaté szamara a szamitégépes hozzaférést a megrendelé
szamitdégépes rendszeréhez, mely magaban foglalja a belépéshez sziikséges jelszavakat, tavoli
elérés lehetéségét.

Megrendel6é tudomasul veszi, hogy a szerveren tarolt adatokhoz a szolgaltaté hozzafér, arrdl
indokolt esetben (pl. szerver torés, Ujratelepités) biztonsagi masolatot készithet, am a szolgaltato
ezeket kiemelt biztonsaggal kezeli és semmilyen mértékben nem jogosult tulajdonjogok
gyakorlasara, sem harmadik személynek torténd kiadasra,megmutatasa, hozzaférés biztositasara.

Megrendelé vallalia, hogy semmilyen informacidtechnolégiai valtoztatdst a szerz6désben
meghatarozott rendszerein nem végez szolgaltatéval tortént elézetes egyeztetés és jovahagyas
nélkal.

A megrendeld koteles havi 1 6ra karbantartasi idét biztositani.

Altalanos rendelkezések

Szerz6d6 felek jelen szerz6dés alairasaval rogzitik, hogy a masik fél sulyos szerz6désszegése miatt
barmelyik felet megilleti az azonnali hatalyu felmondas joga azonnali elszamolas mellett.

Amennyiben barmelyik fél szerz6désszegésbdl adéddan a masik félnek kart okoz, ugy kételes a kar
bizonyithaté mértékét maradéktalanul megtériteni.

Szerz6dd felek rogzitik, hogy a szolgaltatéi szerz6dés kizardlag irasban mddosithatd, a szdban
vagy rautalé magatartassal kotott szerz6désmaodositas érvénytelen.

Felek a szerz8désben nem szabalyozott kérdésekben a Magyar Polgéari Torvénykdnyv és a
vonatkozo hatalyos magyar jogszabalyok el6irasait tekintik iranyadénak.
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6. Szolgaltatasleirasa

6.1.1. Szolgaltato az altala izemeltetett rendszerekre éves szinten (a nem hardver hibakbal, a felhasznalo
gondatlansagabdl, és a tervezett leallasokon kivili idékbdl eredé kiesési idén kivul) 99%-o0s
folyamatos rendelkezésre allast vallal.

6.2. Kifejezések leirdsa:

Hiba Olyan esemény, mely a felhasznal6t meggatolja a munkavégzésben (pl.:
weblap nem elérhetd)

1. Sulyossag Olyan hiba, mely meggatolja az Ugyfelet (izleti
tevékenységének folytatasaban, és melyet
nem lehet elkertlni. A hibat egy folyamat
sulyos lizemzavara okozza, az SLA-ban
szabalyozott technikai probléma. (Példa: tiizfal
lefagyasa, behatolas vagy massziv behatolasi
kisérlet)

2. Sulyossag Hiba, mely miatt a szolgaltatas egy része
elérhetetlenné valik, de a hibajelenség
megkerllésére van lehetdség.

(Példa: levelezé lista funkcio leallasa)

3. Sulyossag Minden egyéb hiba és probléma (pl.: csak 1
felhasznalot érintd)

Hibakezelés A hiba helyreallitasa a lehet6 legrévidebb id6 alatt, annak érdekében, hogy
az Ugyfél folytathassa a munkat (pl.: webszerver (jrainditasa)

Probléma A felmerdlt hibajelenségek nyoman felismert probléma (pl.: az egyik PHP
oldal naplézasa teliti a mereviemezt)

Problémakezelés A probléma végleges megszintetése (pl.: Uj jelszd generalasa)

Tudakozdédas Altalanos tudakozédas, mely nem jelenti hiba vagy probléma felmeriilését
(PI: ,Hol tekinthetem meg a jelszavam?*)

Tudakozobdas Valaszadas a tudakozodasra

kezelése

Valtoztatas Valtoztatas kérése (pl: memoriabdvités)

Valtoztatasi igény | A valtoztatasra iranyul6 kérés sikeres teljesitése

kezelése

Kérés Minden jellegl kérés felmerilésére (hibak, tudakozodas, valtoztatasok)
kiterjed6 altalanos kifejezés

tTeratorium
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Megcélzott szolgaltatasi szint a szerverre

Szolgaltatasi elem Szolgaltatasi szint

hivasok fogadasa 7x24 6ra

Szolgaltatasi id6 Munkanapokon
10:00 - 20:00

ugyeleti rendszer:
a fenti idészakon kivdili

Intézkedési id6 a szolgaltatasi Sulyossag 1: 2 6ra
idén beldl Sulyossag 2: 6 6ra
Sulyossag 3: 2 munkanap

Visszajelzési idd Maximum 1 éra

1. szint(i problémamegoldas a 2 6ran belll
szolgaltatasi idén beldl

2. szintl probléma megoldas a 6 munkaodran belll
szolgaltatasi idén beldl

3. szintl probléma megoldas a 48 6ran belll
szolgaltatasi idén beldl

Jelszé visszaallitasa szolgaltatasi | Legfeljebb 30 perc
idén beldl

Kommunikaciés formak

A hibabejelentés formai: telefon/SMS, e-mail.

A megrendelé minden valtoztatasra iranyuld kérése, igénye a kapcsolattarté személyen vagy
személyeken keresztll jut el a szolgaltatéhoz, amelyrél a szolgaltatasi szerz6désben nyilatkoznak.

Mas felhasznaldk valtoztatasi kéréseit a szolgaltaté visszaklldi a kapcsolattarté személynek. A
meghatarozott kapcsolattarté személyek listajanak karbantartasa a megrendel6 feladata.

A szolgaltatasi szerz8dés keretében megjeldlt operativ és adminisztrativ kapcsolattartok rendszeres
kapcsolattartas keretében tekintik at az Uzemeltetéssel Osszefliiggd feladatokat, valamint a
szolgaltatas fejlesztésével kapcsolatos ill. egyéb (eseti projektek) igényeket.
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Intézkedési id6 és szolgaltatasi iddszak

Amennyiben a megrendel6tdl olyan hivas érkezik, mely esetében az intézkedési idé hosszabb, mint
az aktuadlis szolgaltatasi id6bél hatralévd idd, az intézkedési id6 atnyulhat a kdvetkezd munkanapra.

Ha a hivasok a szolgaltatasi idén kivul érkeznek, az intézkedési id6 a kovetkez6 munkanap elején
kezdddik a megegyezés szerinti szolgaltatési id6 keretein belul. Ugyanakkor szolgaltaté lehetéséget
biztosit arra, hogy megrendel6 extrém esetekben is igénybe vegye a problémakezelést szolgaltatasi
idén kivul, a mindenkori sysadmin support dijszabas mellett.

FelelGsségek
Szolgaltatasi elem Ugyfél Szolgaltato
Hivas megvalaszolasa V,F
Bejelentd visszahivasa (ha a hivas nem T V,F

személyesen lett megvalaszolva)

Bejelentés regisztralasa T V,F
A bejelentd folyamatos tajékoztatasa T V,F
Tavoli bejelentkezés biztositasa F V,K

V=Végrehajto, F=Felelés, K=Konzultal, T=Tajékoztatast kap

Megkdotések és kivételek

A beérkez6 bejelentések szama nincs korlatozva.

Egy regisztraci6 nem vonatkozhat olyan igényre, amelynek kielégitése a vallalt mindségi
elvarasoknak bizonyosan nem tud megfelelni a feladat nagysagabdl adédoéan igy azt automatikusan
projektnek kell tekinteni és annak megfeleléen kell eljarni.
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Egyéb megallapodasok

Ha a hivas, vagy a riasztas a szolgaltatasi idén kivdl érkezik, de a sulyossaga megkivanja az azonnali
beavatkozast (pl.: detektalt sikeres behatolds, vagy a behatolas komoly kockazatat rejtd kisérlet),
abban az esetben az szolgaltaté vagy lgyeletes munkatarsa maximum 2 éran belll a helyszinre
érkezik (amennyiben a probléma tavolrdl nem orvosolhato), és a problémat - a technoldgiai pluszidét
hozzaszamitva - az 1. szintli probléma szintidején belll megoldja.

Az 1. szintl probléma szolgaltatasi idén kivili bejelentése nem kezelendd automatikusan olyan
sulyossagunak, amely a szolgaltatasi idén kivlli 2 oran bellli megjelenést vagy 4 6ran bellli
hibaelharitast tenne sziikségessé. Ennek eldontése a szolgaltaté hataskore, legmesszebbmendkig
szem el6tt tartva a megrendeld biztonsagat, és annak érdekeit.

A tamogatott szoftverek esetében a frissitések ingyenesen telepitése kerlilnek, a nem kritikus
frissitések minor verziészam valtaskor el6zetes megbeszélés esetén az atalanydijba foglaltan
torténhetnek a megrendeld tajékoztatasa mellett. A frissités féverzidszam valtaskor automatikusan
projektként kezelendé.

Amennyiben a rendszerben bekdvetkez8 hiba bizonyitottan nem a megrendel6 hibajabdl tortént
(hardver hiba, aramsziinet, gondatlan beavatkozas), ennek elharitasa az Gzemeltetés keretein kivdl
torténik, a szolgaltaté sajat koltségén.
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