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3. Joévahagyasi lap

A jelen Szolgaltatasi Szint Megéllapodas (Service Level Agreement, SLA) a,

Nyomtatasi rendszer szolgaltatasra jon létre.

A jelen SLA a dokumentum 4. fejezetében meghatdrozott szolgaltatasok korére, illetve a 6. fejezetében
meghatarozott feltételeire, szintjeire vonatkozik.

Pécs, 2009.11.01.

Imhof Gabor Sari Csaba
PTE Gazdasagi FGigazgatdsag — PTE Informatikai Igazgatdsag lgazgato (szolgaltatd)

Gazdasagi Féigazgato
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4.  Szolgaltatas altalanos jellemz6i

4.1. A szolgdltatas definicidja

4.1.1. Célja

A szolgaltatas célja, a Pécsi Tudomdanyegyetem (els6 |épésben a ) Gazdasagi FSigazgatdsagan bels és kiilsG
haszndlatra készitett eseti dokumentumok és rendszeres (napi, heti, havi, stb.) dokumentumok nyomtatési
rendjének a megvaldsitasa és mikodtetése, a nyomtatok optimdlis kihasznaldsa. A szolgaltatas nydjtasa
dijmentes.

4.1.2. Aszolgdltatds tartalma és definidlt helyzetei

A szolgaltatds ,normdl” szintd, az alabbi funkcidkat biztositja:

e Masolasi, szkennelési, nyomtatdsi, faxolasi szolgdltatas
nydjtasa a szolgdltatast kér6 PTE szervezeti egységeknél
dolgoz6 munkatarsak részére, multifunkciés eszkdzokon
keresztiil

Normal id6szak: Ebben az idGszakban a szolgaltatds paraméterei
alap értéken biztositottak. A szolgdltatas miikodtetésében érintett
munkatarsak jellemz&en elérhetSek, folyamatos a monitoring.

Kiterjesztett id6szak: A szolgaltatdsok ugyanazon funkcii
jellemz&en elérhet6k Ggy, mint a normal idGszak alatt, csak
bizonyos szolgdltatds paraméterek 1IG Adllalt biztositott értéke
gyengébb, mint a normadl id6szakban vallalt (pl. rendelkezésre
allas, maximalis kiesési id6). A kiterjesztett id&szakban
bekovetkezett hiba elhdritasa garantaltan csak a kovetkezé normal

id6szakban kezd&dik el, folyamatos monitoring nem biztositott.

4.1.3. Biztonsagi kovetelmények

Az alapértelmezett SLA-hoz képest nincs Gj kdvetelmény.
4.1.4. Fejlesztés és véltozaskezelés

Az alapértelmezett SLA-hoz képest nincs Gj kdvetelmény.
4.2. Igénybevevik kore

A Gazdasagi FGigazgatésag szervezeti egységeinek a szolgdltatds igénybevételére jogosult munkatdrsai,
felhasznaloi.

Jogosultsag valtoztatasi kérés esetén a médositast 3 munkanapon beliil végzi el a szolgaltaté.
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4.3. Kapcsolattarték

Az igénybevevd részér6l: a felhaszndlé kozvetlen felettese (osztilyvezet6k vagy szervezeti egység vezetSk,
igazgatok)

A szolgaltaté részérdl: Infrastruktdra Uzemeltetési Osztaly — service owner
4.4. A szolgéltatds igénylésének médja és helye
A GF teriiletén a szolgdltatas nyujtasa automatikusan torténik minden EHA kéddal rendelkezé felhasznalonak.

4.5. A szolgdltatas igénybevételének feltételei

A szolgdltatds igénybevételéhez sziikséges multifunkcids eszkozoket a szolgdltaté koteles biztositani. A
felhasznal6 oldali eszkbzokkel (PC, notebook) a felhasznalé mar rendelkezik.

4.6. Az SLA érvénybelépésének atfutasi ideje
A szerz6dé aldirasat kovet6 3 munkanapon belil.

4.7. A szolgéltatdssal kapcsolatos tajékoztatas médja

A PTE Informatikai Igazgat6sag honlapjan elérhetGek a szolgdltatasokkal kapcsolatos legfontosabb informaciok.

4.8. Az SLA véltozaskezelési rendje

A Service Level Management (SLM) alapjan.

4.9, Informatika eszkozei

Ez a paraméter a jelen szolgaltats esetében nem definialt.
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5.  Aszolgaltatas id6szaka

Szolgaltatasi id6szak: azon id&szak, melyen beliil az SLA érvényes. Meghatdrozésa minden szolgaltatas esetében
kotelezd.

Normal id6szak:

minden munkanap
0700 -1 700

Kiterjesztett idGszak:

A szolgaltatasi idészakon kiviil es6 id6szak
Kritikus helyzet

Nincs

Tervezett leéllas

Tervezett leallast az 11G nem kezdeményez. Az esetleges ad-hoc ledllast 3 nappal a ledllast megel6z&en be kell
jelenteni.
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6. A szolgaltatds paraméterei

6.1. Rendelkezésre allas

Az alkalmazas / szolgdltatds nem 4&ll rendelkezésre, ha valamely funkcidja nem elérhets illetve nem
hasznélhato.

6.1.1. Eves rendelkezésre ills (adatatvitel)
Definicié: a teljes szolgdltatasi id6szak mekkora szazalékaban érhetd el a szolgéltatas 6sszes funkcioja.
Mérési médszer: automatikus lokalis mérés mely megdllapitja, hogy a megosztas elérhetd e.

Mérési gyakorisag / adatgyijtés id6szaka: a szolgdltatasi idGszakban folyamatos 5 percenként.

Kiértékelési gyakorisag: évente.

6.1.2. Maximalis kiesési id6
Definicié: az egyidejl szolgaltatas-kiesés maximalis ideje, amely az incidens kezelési idejébdl szarmazhat.

Mérési médszer: automatikus mérés. ServiceDesk bejelentések kozosen vezetett tdbldzat alapjan. Szolgaltatds
kiesés alkalmaval rogziteni kell a kiesés kezdeti és az elharitas datumat, pontos idejét, valamint a kiesés leirasat
(teljes kiesés, részleges kiesés, stb).

Mérési gyakorisag / adatgydijtés idGszaka: automatikus lokalis mérés (5 percenként) mely megéllapitja, hogy a
szolgaltatas elérhets e.

Kiértékelési gyakorisag: évente.

A maximalis kiesési id6 abszolut kategoria, a kiesés fajtdjatdl fliggetleniil értelmezett. Ebbe az id6be alapvetSen
bele kell férnie a szlikség esetén végrehajtando katasztréfa elharitasi terv végrehajtasanak is.

6.2. Valaszidd

Ez a paraméter a jelen szolgaltatds esetében nem definidlt.
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6.2.1. Elérési sebesség

Ez a paraméter a jelen szolgdltatas esetében nem definidlt.

6.3. Kapacitas

Olyan paraméterek, melyek az ,felhaszndl6i oldal” megfelel6 mikodéséhez sziikségesek, illetve az 11G
meghatarozza azokat a kapacitas intervallumokat (pl. kvéta, nyomtatasi minGség, lapméret, stb.), melyeken belil
az SLA dokumentumban foglaltak tarthatok.

6.3.1. Futtatasi igények

Ez a paraméter a jelen szolgaltatas esetében nem definialt.

6.3.2. Kvéta

Biztositja a munkavégzéshez sziikséges kapacitds rendelkezésre alldsat.

A felhasznaldk altal a multifunkcids eszkozokon elére
definidlt haszndlatba vehetd szolgaltatasok

Az egyes szolgdltatasok a felhaszndlé felettesének a
dontése alapjan vehet6k igénybe. A mérés az egy
felhasznalé altal hasznalt szolgaltatasok mennyiségi
megallapitasat foglalja magéban.

folyamatosan

Havonta 1 alkalommal

6.3.3. Felhasznalok szdma

A felhaszndlék szama a bedllitott jogosultsagok szama, illetve a rendszerben rejl6 tartalék az adott szolgaltatas
esetén, amely mellett az egyéb paraméterek biztosithatok.

A szolgaltatast igénybevevé jogosultak szama

A felhasznaloknak kiosztott jogosultsagok alapjan
(AD)

Minden 4j igénylés soran

Havonta

PTE GF dolgozéi

6.4. AdatminGség

6.4.1. Maximdlisan toleralhaté adatvesztés (id3)

Nem terheli az 1IG-et a felel6sség, ha a hiba rajta kiviil all6 ok miatt kovetkezik be (pl.: gyari hiba, annak

ellenére, hogy a gyarto el6irdsait betartotta).

6.5. Tamogatas

Az alapértelmezett SLA-ban leirtakkal megegyezé.
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7. SLA érvényessége

7.1. VIS maior esetek

A Szolgaltatasi Szint Megdllapodds (SLA) érvényét veszti az aldbbi esetekben:
e Aszolgdltatds nem rendeltetésszerli haszndlata

e Szandékos karokozas fennallasa

7.2. Katasztréfahelyzetek kezelése

A katasztréfahelyzetek kezelését a kapcsol6dd DRP szabalyzat tartalmazza.

7.3.  Kizarasok
Az Informatikai Igazgatésag (IIG) nem vonhat6 felelGsségre, amennyiben az altala igénybe vett szerz6déses
partner az érvényes szerz6désbeli kotelezettségeit nem teljesiti.

Egy meghibasodas nem szdmolhaté el két kiilonbdz6 szolgaltatdas SLA paraméter-sértéseként, még erbs
egymasrautaltsag, fligg6ség esetén sem.
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