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ONE FLEX CLOUD TAMOGATOI CSOMAGOK

Ugyféligényekhez igazodd, tdbbszinty tdmogatds

Tamogatdas nyelve: magyar és angol
SLA: 7/24/365 99.5%

Technikai tdmogatdas:

7/24, 30 perc ticket nyitdsra
Tdmogatas kérelem benyljtdsanak

korlatozasai (altalanos irGnymutatads):

nem nyuUjthatd be kérelem

DEVELOPER

Korlatozott szamu kérést
és alapvetd tdmogatdst kindl.

Reakcié megnyitott ticketre:
5*9, 3 munkanap

Incidenskezelés:
szabad kapacitds figgvenyében

Tamogatds nyelve: magyar és angol
SLA: 7/24/365 99,8%

Technikai tdmogatdas:

7/24, 30 perc ticket nyitasra
Tamogatds kérelem benyijtdsanak

korlatozdsai (altaldnos irdnymutatas):

20 eset/ho csak a regisztrdlt
felhaszndlétol

BUSINESS

Korlatlan kérés, gyorsabb
valaszidd, €s néhdany extra

tdmogatds,
mint pl. harmadik féltél szarmazd
szoftvertdmogatds.

Tamogatds nyelve: magyar és angol
SLA: 7/24/365 99.5%

Technikai tdmogatdas:

7/24, 30 perc ticket nyitasra
Tamogatds kérelem benyijtdsanak
korlatozasai (altaldnos irdnymutatds):
Korldtlanul csak a regisztrdilt
felhaszndlotol

ENTERPRISE

A legmagasabb szintd tdmogatas,
prioritasi kGlonbségek, és szamos
egyéb specidlis szolgdltatds, mint

pl. infrastruktUra-biztositds és
eréforrds-optimalizalds.

Bevdlt gyakorlatok (Best practices)
Bevezetési tdmogatds
Rendelkezésredllds-ellendrzés
Er6forrds monitoring

Uzemeltetési tamogatds

Reakcié megnyitott ticketre:
5*9, 1 munkanap

Incidenskezelés:
7/24, 8 6ra valaszadds és 72 éra megoldds

Tamogatdas nyelve: magyar és angol
SLA: 7/24/365 99.5%

Technikai tdmogatdas:

7/24, 30 perc ticket nyitdsra
Tamogatas kérelem benyijtdsanak
korlatozdsai (altaldanos irGnymutatas):
Korldtlanul csak a regisztrdilt
felhaszndlotol




Szolgdaltatas

2. prioritdsu incidens - Részleges
kritikus hiba, példdul egyedi
szolgdltatdskiesés kovetkezik be

0z Ugyfél szolgdltatdsaiban, de nem

érinti az d&sszes szolgdltatdst.

5*9 valasz 2 munkanap

DEVELOPER

7/24,
valasz 24 oraq,

megoldds 72 éra

BUSINESS

7/24,
valasz 4 6ra,

megoldds 24 éra

ENTERPRISE

7/24,
vdlasz 30 perc,

megoldds 12 éra

1. prioritasy incidens - Kritikus hiba: Az
Ugyfél ésszes szolgdltatdsa

meghibdsodik.

5*9 vdlasz 1 munkanap

5%*9 vdlasz 1 munkanap

7/24, vdlaszadds 30 perc,

megoldds 12 éra

7/24, valaszadds 30 perc,

megoldds 4 éra

Rendelkezésre dllds

(Service availability)

7/24/36599.5%

7/24/36599.8%

7/24/36599,95%

7/24/36599,95%

Bevalt gyakorlatok (Best practices)

A TAM dltal a legjobb gyakorlatok
alapjdn tett javaslatok

felUlvizsgdlata.

Ertesitések

e-mailben, a bejelentett esetekkel

kapcsolatban

e-mailben, a bejelentett esetekkel

kapcsolatban

e-mailben, a bejelentett esetekkel

kapcsolatban

e-mailben, a bejelentett esetekkel

kapcsolatban

Harmadik féltdl szarmazd

lszoftvertdmogatas

(Third-party software support)

Konfigurdiciés Utmutatds és

segitségnyuijtds a hibaelhdritdsban.

Konfigurdcids Utmutatds és

segitségnyujtds a hibaelhdritdsban.
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Szolgdltatas

Bevezetési tdmogatds

(Launch support)

DEVELOPER

BUSINESS

ENTERPRISE

Felhdinfrastruktura biztositdsa (korldtozott)

Rendelkezésre dllas ellendrzése
(Availability check)

A feln&szolgdltatasok eréforrds-elosztdsénak elemzése, a nagy
rendelkezésre dliast (High Availability - HA) fenyegetd veszélyek
azonositdsa, a felhdszolgdltatdsok telepitésének legjobl gyakorlatai és
a felhészolgdltatdsokra vonatkozd felhaszndldsi korldtozdsok, valamint

optimalizéldsi javaslatok (korlGtozottan).

Eréforras-feligyelet és -optimalizalas
(Resource monitoring and -

optimization)

A riasztasok, terhelések és a felnderéforrdsok dllapotdnak ellendrzése,
a szolgdltatdsi forgatdkdnyvek és a multbeli hibdk elemzése a felUgyeleti
eredmények alapjdn, valamint optimalizdldsi javaslatok a legjobb

Uzemeltetési és karbantartdsi gyakorlatok alapjdn (korldtozottan).

Uzemeltetési tdmogatds (Operations

support)

Havi jelentések a felhderdforrdsok mikddési dllapotdrdl és a szolgdltatdsi

tdmogatdsrdl, valamint a TAM dltal nyujtott optimalizaldsi javaslatok.

Magyardzat:

Eréforras fuggvényében: a szolgditatd kezeli az Ugyeket, de konkrét szolgdltatdsi szintek és garantdlt hatdridék nem alkalmazhatok.

7/24: folyamatos 0-24 elérhetdség

5*9: hétfé-péntekig, 8:00-17:00-ig, magyar idézéndban és munkanapokon

Megoldas: minden olyan elfogadhatd megoldds, amely képes a funkcionalitds helyredllitdsdra vagy az incidens prioritdsdnak alacsonyabb szintre

torténd csdkkentésére.

Vdlaszidé azt az intervallumot jelzi, amely attdl az idéponttdl kezdédik, amikor a szolgdltatd a szolgdltatdsi szerz6désben meghatdrozott csatorndn SOLUTIONS
keresztUl megkapja az Ugyfél szolgdltatdsi igényét, és addig az idépontig tart, amikor a szolgdltatd a szolgditatdsi igényt az Ggyféllel visszaigazoltatja.

TAM: Technical Account Manager (gydrtdi mdszaki szakértd)
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NCIDENSKEZELES

Szolgdltatas

Az incidensjelentés korlatai

korldtlan a regisztrdlt

kapcsolatoktdl

DEVELOPER

korldtlan a regisztrdlt

kapcsolatoktdl

BUSINESS

korldtlan a regisztrdlt

kapcsolatoktdl

ENTERPRISE

korldtlan a regisztrdlt

kapcsolatoktdl

4. prioritdsu incidens - Szolgdltatdskiesés torténik az Ugyfél
rendszerében, de nem érinti a fé funkcidkat, a rendszer

fovdabbra is haszndlhaté funkcidkat biztosit.

eréforrds fUggvényében

eréforrds fuggvényében

eréforrds fuggvényében

7/24, valasz 8 6ra,

megoldds 72 éra

3. prioritasu incidens - Az Ugyfél rendszerében olyan
szolgdltatdskiesés torténik, amely a fé funkcidk teljesitményét
befolydsolja, de a rendszer még mindig képes a funkcidk

csokkentett szintjét biztositani.

eréforrds fUggvényében

eréforrds fuggvényében

7/24, valaszadds 12 éra,

megoldds 72 éra

7/24, valasz 3 6ra,

megoldds 24 éra

2. prioritdsu incidens - Részleges kritikus hiba, példdul egyedi
szolgdltatdskiesés kovetkezik be az Ugyfél szolgdltatdsaiban, de

nem érinti az 6sszes szolgdltatdst.

5*9 vdlasz 2 munkanap

7/24, valasz 24 orq,

megoldds 72 éra

7/24, valasz 4 6ra,

megoldds 24 éra

7/24, vdlasz 30 perc,

megoldds 12 éra

1. prioritdsu incidens - Kritikus hiba: Az Ugyfél 6sszes

szolgdltatdsa meghibdsodik.

5*9 vdlasz 1 munkanap

5*9 vdlasz 1 munkanap

7/24, valaszadds 30 perc,

megoldds 12 éra

7124, valaszadds 30 perc,

megoldds 4 éra

Magyardzat:

Eréforrds figgvényében: a szolgdltatd kezeli az Ugyeket, de konkrét szolgdltatdsi szintek és garantdlt hatdridék nem alkalmazhatok.

7/24: folyamatos 0-24 elérhetdség

5*9: hétfé-péntekig, 8:00-17:00-ig, magyar idézédndban és munkanapokon
Megoldds: minden olyan elfogadhatd megoldds, amely képes a funkcionalitds helyredllitdsdra vagy az incidens prioritdsdnak alacsonyabb

szintre torténd csdkkentésére.

Vdlaszidé azt az intervallumot jelzi, amely attdl az idéponttdl kezdddik, amikor a szolgdltatd a szolgdltatdsi szerz6désben meghatdrozott
csatorndn keresztUl megkapja az Ugyfél szolgdltatdsiigényét, és addig az idépontig tart, amikor a szolgdltatd a szolgditatdsiigényt az tgyféllel

visszaigazoltatja.
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