Active Directory — Support SLA

Projekt utani lizemeltetés

1. SLA hatdlya

A jelen Support SLA a projekt lezarasat kbvet6en a megrendel6 Active Directory kdrnyezetének
lizemeltetésére és tamogatdsara vonatkozik.

A tdmogatas az aldbbi komponenseket érinti:
e Active Directory Domain Services
e Domain Controller-ek mikoédése
e AD replikacio

e AD-integralt DNS szolgaltatds

2. TAmogatasi id6szak

e Normal support idé:
Munkanapokon 08:00-17:00

e Készenléti / 24x7 support:
Kilon megallapodas alapjan

3. Bejelentési csatornak

Hibabejelentés az aldbbi médokon lehetséges:
e Support portal (megrendel8i support aloldal)
e E-mail

e Telefon (kritikus hiba esetén)

4. Incidens kategoriak

Prioritas Meghatdarozas

P1 - Kritikus Teljes AD szolgaltatds kiesés, hitelesités nem m{ikodik

P2 - Magas Részleges kiesés, replikaciods hiba, tobb felhasznalot érint

P3 — Normal Egyedifelhasznaldi probléma, csoporttagsag



Prioritas Meghatdrozas

P4 - Alacsony Adminisztrativ mddositas, informaciokérés

5. Reakcid- és megoldasi idok

Prioritas Reakcididé6 Megoldasi célidé
P1 — Kritikus 2 6ra 8 ora
P2 —Magas 4dra 1 munkanap

P3 —Normal 1 munkanap 3 munkanap

P4 — Alacsony 2 munkanap egyeztetés szerint

6. Support tevékenységek
A Support SLA az aldbbi feladatokat tartalmazza:
e AD szolgdltatds hibainak vizsgalata és elharitasa
e Domain Controller allapotellenérzés
e Replikacids problémak kezelése
e Felhasznaldk, csoportok kezelése
e Jogosultsagi problémak elharitdsa

e AD-integrdlt DNS hibak kezelése

7. Nem tartalmazott szolgaltatasok
A Support SLA nem terjed ki az aldbbiakra:
e Alkalmazasszintd hibak
e Harmadik fél szoftverei
e Hardverhibdk javitasa
e Operacids rendszer frissitések

e Infrastrukturdlis médositdsok (Uj DC, uj domain, forest médositas)

8. Valtozaskezelés



Strukturalis valtoztatasok (OU atalakitas, uj DC, jogosultsagi modell médositasa)
- kiulon véltozaskezelési folyamat és arazas szerint

e Siirg6s véltoztatasok csak jovahagyas utdn

9. FelelGsségi hatarok

o Aszolgdltatd az Active Directory mikodéséért felel
e A megrendel6 felel az alabbiakért:

o Fizikai és virtualis infrastruktira

o Haldzati elérés

o Mentések megléte (amennyiben kiildn nincs szerzédve)

10. SLA érvényessége

e Az SLA a projekt lezarasat kovetd napon lép életbe
e Hatarozott vagy hatdrozatlan idére kothetd

e Felmondasi idG: szerz6dés szerint



