
Sz
o
lg
á
lt
a
tá
so
k
SL
A
 é
s
O
L
A

m
e
n
e
d
zs
m
e
n
tj
e

D
R
. B

A
K
A
Y
 Á
R
P
Á
D



T
ar
ta
lo
m

�
S
L
A
, 
O
L
A

�
M
i a

z?

�
H
o
g
ya

n
 s
zá

m
ít
ju
k?

�
M
ié
rt
, 
ki
n
e
k,
 m

ir
e
 jó

?

�
M
iv
e
l k

é
sz

ít
sü

n
k 
S
L
A
-t
?



SL
A
, 
O
LA

�
S
e
rv
ic
e 
Le

ve
l A

g
re
e
m
e
n
t
-
S
L
A

A
 s
zo

lg
á
lta

tá
s 
m
in
ı
sé

g
é
n
e
k 
a
 s
zo

lg
á
lta

tó
é
s 
a
z 
ü
g
yf
é
l 

á
lta

l e
g
ya

rá
n
t 
e
lfo

g
a
d
o
tt
 m

e
tr
ik
á
ja

Je
lle

m
zı

e
n
 t
ö
b
b
, 
ú
.n
. 
te
lje
s
ít
m
é
n
y
m
u
ta
tó
n
a
la
p
u
l

( K
P
I 
–
K
e
y
P
e
rf
o
rm

a
n
ce

In
d
ic
a
to
r)

�
O
p
e
ra
tio

na
lL

e
ve

l A
g
re
e
m
e
n
t
-
O
L
A

A
 s
ze

rv
e
ze

te
n
 b
e
lü
li 
sz

ol
g
á
lta

tá
s 
m
in
ı
sé

g
é
n
e
k 
a
 

sz
o
lg
á
lta

tó
é
s 
a
 f
e
lh
a
sz
n
á
ló
i o

ld
a
l á

lta
l e

lfo
g
a
d
o
tt
 

m
e
tr
ik
á
ja



�
A
 jó

l d
ef
in
iá
lt 
S
L
A
 /
 O

L
A
 

�
sz

o
ro
s 
ko

rr
e
lá
ci
ó
t 
m
u
ta
t 
a
 s
zo

lg
á
lta

tá
s 
m
in
ı
sé

g
é
ve

l

�
o
b
je
kt
ív

�
le
h
e
tı
le
g
 le

g
ye

n
 a
u
to
m
a
tik

is
a
n
m
é
rh
e
tı

�
M
i a

 s
zo

lg
á
lta

tá
s 
cé

lja

�
Jó

m
in
ı
sé

g
e
t

� ���
S
L
A

�
M
in
im

a
liz
á
lt 
e
rı
fo
rr
á
so

kk
a
l 



�
A
 jó

l d
ef
in
iá
lt 
S
L
A
 /
 O

L
A
 

�
sz

o
ro
s 
ko

rr
e
lá
ci
ó
t 
m
u
ta
t 
a
 s
zo

lg
á
lta

tá
s 
m
in
ı
sé

g
é
ve

l

�
o
b
je
kt
ív

�
le
h
e
tı
le
g
 le

g
ye

n
 a
u
to
m
a
tik

is
a
n
m
é
rh
e
tı

�
M
i a

 s
zo

lg
á
lta

tá
s 
cé

lja

�
Jó

m
in
ı
sé

g
e
t

� ���
S
L
A

�
M
in
im

a
liz
á
lt 
e
rı
fo
rr
á
so

kk
a
l 

� ���
S
L
A



Sz
o
lg
ál
ta
tá
si
 M
in
ı
sé
g

�
M
ő
sz

a
ki
 p
a
ra
m
é
te
re
k

�
R
e
n
d
e
lk
e
zé

sr
e
 á
llá
s

�
S
e
b
e
ss
é
g

�
P
o
n
to
ss
ág

�
K
a
p
cs

o
ló
d
ó
h
u
m
á
n
 t
ev

é
ke

ny
sé

g
e
k 
h
a
té
ko

n
ys
á
ga

�
Ü
g
yf
é
ls
zo

lg
á
la
t

�
H
ib
a
e
lh
á
rí
tá
s

�
V
á
lto

zá
so

k

Ü
z
e
m
e
lt
e
té
s
i 
S
L
A

M
ű
s
z
a
k
i 
S
L
A



M
ő
sz
ak

i 
p
ar
am

é
te
re
k

�
A
 n
o
rm

á
l ü

ze
m
, 
az

 ü
ze

m
sz

ün
e
t,
 é
s 
a
 k
o
rl
á
to
zo

tt
 

ü
ze

m
 a
rá
n
ya

, 
a
 k
o
rlá

to
zá

s 
m
é
rt
é
ke

N
o
rm

á
l ü

ze
m
 e
se

té
n
 a
 s
zo

lg
á
lta

tá
s 

�
S
e
b
e
ss

é
ge

 

�
H
ib
a
a
rá
n
ya

(A
 s
zo

lg
á
lta

tá
s 
p
o
n
to
ss

á
g
a
 g
ya

kr
a
n
 n
e
m
 d
e
fin

iá
lh
a
tó

ill
. 

n
e
m
 r
é
sz

e
 a
z 
S
L
A
-n
a
k)



P
é
ld
a:
 w

e
b
e
s 
ad

at
sz
o
lg
ál
ta
tá
s 
SL

A
 

p
ar
am

é
te
re
i

�
E
lé
rh
e
tı
sé

g
 (
%
)

�
L
e
h
e
t-
e
 k
a
p
cs

o
ló
d
n
i

�
S
e
b
e
ss

é
g

�
V
á
la
sz

id
ı

(m
se

c)

�
H
ib
a
a
rá
n
y

�
T
im

e
o
u
to
k,
 t
ú
lte

rh
e
lts

é
g
ij
e
le
n
sé

g
e
k 
g
ya

ko
ri
sá

g
a
  
(%

)



P
é
ld
a:
 a
d
at
át
vi
te
li
 s
zo

lg
ál
ta
tá
s 
m
ő
sz
ak

i 
SL

A
-k

C
so

m
a
g

to
v
á
b

b
ít

á
si

a
rá

n
y
 %

T
o

v
á
b

b
ít

á
s 

id
ej

e

E
lé

rh
et

ő
sé

g

S
á
v
sz

él
es

sé
g

10
0

%

0
%

10
0

%

0
%

K
P
I-
k



Ü
ze

m
e
lt
e
té
si
 S
LA

id
ı

sz
ol

gá
lta

tá
s 

ki
m

ar
ad

ás
id

ej
e

R
ea

kc
ió

id
ı

An
al

íz
is

 id
ı

El
há

rít
ás

 id
ı

„Ü
gy

fé
lre

 v
ár

”



K
é
ts
ze

r 
cs
at
ta
n
…
.

H
ib
a
el
h
á
rí
tá
si
 s
zi
n
ti
d
ő

M
ű
s
z
a
k
i 
S
L
A

Ü
z
e
m
e
lt
e
té
s
i 
S
L
A

és
zl
el
és
,

b
ej
el
en
té
s

k
és
zr
e

je
le
n
té
s



K
P
I-
k
ag
gr
e
gá
ci
ó
ja

9
9

,9
3

%

R
e
d

e
lk

e
zé

sr
e

á
ll

á
s

V
á
la

sz
id

ő

R
e
a
k
ci

ó
id

ő

E
lh

á
rí

tá
s 

 i
d

e
je

0
,4

0

0
,2

5

0
,1

0
,2

5

+

0
,4

0



SL
A
-k
 a
gg
re
gá
ci
ó
ja

–
tö
b
b
e
le
m
ő
sz
o
lg
ál
ta
tá
s

R
e
d

e
lk

e
zé

sr
e

á
ll

á
s

V
á
la

sz
id

ő

R
e
a
k
ci

ó
id

ő

E
lh

á
rí

tá
s 

 i
d

e
je

0
,4

0

0
,2

5

0
,1

0
,2

5

+
9

9
,9

3
%

0
,4

0

R
e
d

e
lk

e
zé

sr
e

á
ll

á
s

V
á
la

sz
id

ő

R
e
a
k
ci

ó
id

ő

E
lh

á
rí

tá
s 

 i
d

e
je

0
,4

0

0
,2

5

0
,1

0
,2

5

+

0
,4

0

R
e
d

e
lk

e
zé

sr
e

á
ll

á
s

V
á
la

sz
id

ő

R
e
a
k
ci

ó
id

ő

E
lh

á
rí

tá
s 

 i
d

e
je

0
,4

0

0
,2

5

0
,1

0
,2

5

+

0
,4

0

R
e
d

e
lk

e
zé

sr
e

á
ll

á
s

V
á
la

sz
id

ő

R
e
a
k
ci

ó
id

ő

E
lh

á
rí

tá
s 

 i
d

e
je

0
,4

0

0
,2

5

0
,1

0
,2

5

+

0
,4

0

+

se
rv

ic
e
1 

..
 s

e
rv

ic
e
N



K
in
e
k 
ké

sz
ü
l 
az

 S
LA

?

�
Ü
g
yf
é
ln
e
k

�
D
o
ku

m
e
nt
á
lt 
a
 m

in
ıs

é
g

�
É
rz
ék

e
li,
 h
o
gy

 o
d
a
fig

ye
ln
ek

 a
 s
zo

lg
á
lta

tá
sá

ra

�
S
zo

lg
á
lta

tá
s 
é
rt
é
ke

sí
té
s

�
É
rt
é
kn

ö
ve

lı
té
n
ye

zı
�
E
lé
g
e
d
e
tte

bb
 ü
g
yf
e
le
k 
–
ak

ko
r 
is
, h

a
 n
em

 1
00

%
 a
 

sz
o
lg
á
lta

tá
s!

�
Ü
ze

m
e
lte

té
s

�
A
zo

n
n
a
li,
 p
ro
a
kt
ív
 v
á
la
sz

 a
 k
ri
tik
u
s 
es

e
te
kr
e

�
M
ő
sz

a
ki
 k
a
p
a
ci
tá
s-
te
rv
e
zé

s
�
M
u
n
ka

sz
e
rv
e
zé

s
�
K
a
p
a
ci
tá
s-
b
ıv

íté
s,
 á
ts
ze

rv
e
zé

se
k



A
z 
SL

A
 m

é
ré
se
k 
ta
p
as
zt
al
at
ai

�
P
ro
b
lé
m
á
k 
va

n
n
a
k

�
M
é
ré
st
e
ch

n
ik
a
i

�
M
é
rı
e
sz

kö
zö

k 
sa

já
t 
h
ib
á
ja

�
É
rt
é
ke

lé
si
 k
é
rd
é
se

k

�
F
e
le
lı
ss

é
g
i k
é
rd
é
se

k

�
A
z 
S
L
A
 s
o
se

m
 le

sz
 1
0
0
%
 p
on

to
s.

�
…

d
e



A
z 
SL

A
 m

é
ré
se
k 
ta
p
as
zt
al
at
ai

�
A
 r
e
n
d
sz
er
e
se

n
 p
u
bl
ik
á
lt,
 á
tt
ek

in
th
et
ı
rip

o
rt
o
ka

t 

a
z 
ü
gy

fe
le
k/
fe
lh
a
sz
n
á
ló
k

�
E
lo
lv
a
ss

á
k 
é
s 
m
e
g
é
rt
ik

�
É
rz
é
ke

lik
 a
 v
á
lto

zá
so

ka
t 
kü

lö
n
b
sé

g
e
ke

t

�
E
lfo

g
a
d
já
k,
 m

in
t 
a
 m

in
ı
sé

g
é
rt
é
ke

lé
s 
o
b
je
kt
ív
 f
o
rm

á
já
t



SL
A
 m

e
go

ld
ás
 a
 N
E
T
vi
so
r 
p
o
rt
fó
li
ó
b
an

�
F
ı
te
vé

ke
n
ys

é
g
ü
nk

 a
 I
T
C
 f
e
lü
g
ye

le
ti 
re
n
d
sz

e
re
k

�
M
ő
sz

a
ki
 n
yi
lv
á
n
ta
rt
á
s

�
G
ra
n
ite

, 
N
E
T
sy
n
c

�
E
le
m
/h
á
ló
za

tm
e
n
e
d
zs

e
lı

re
n
d
sz

e
re
k

�
R
ia
sz

tá
s-
ke

ze
lı
, 
d
ia
g
n
o
sz

tik
ai
 r
e
n
d
sz

e
re
k

�
T
e
lje

sí
tm

é
n
ym

e
n
e
d
zs

m
e
n
t 
re
n
d
sz

e
re
k

�
P
ro
vi
si
o
, 

�
H
ib
a
je
g
y-
, 
fe
la
d
a
t-
, 
 m

u
n
ka

fo
ly
a
m
a
t-
ke

ze
lı

re
n
d
sz

e
re
k

�
..
 e
h
h
e
z 
ka

p
cs

o
ló

ú
j m

e
g
o
ld
á
s

�
N
E
T
v
is
o
r 
S
L
A
 S
u
it
e



R
e
n
d
sz
e
rf
e
lü
gy
e
le
t

M
ős

za
ki

N
yi

lv
án

ta
rtá

s Te
lje

sí
tm

én
y 

M
an

ag
em

en
t

R
ia

sz
tá

s
Ke

ze
lé

s

H
ib

aj
eg

yk
ez

el
és

,
Se

rv
ic

e 
de

sk
Sze

rz
ődés

H
ib

aj
eg

ye
k

In
ci

de
ns

ek

IT
 h

á
ló

z
a

t



IT
 h

á
ló

z
a

t

R
e
n
d
sz
e
rf
e
lü
gy
e
le
t 
  
-

SL
A
-v
al

M
ű

sz
a
k
i

N
y
il

v
á
n

ta
rt

á
s

P
e
rf

M
a
n

a
g
e
m

e
n

t

A
la

rm
M

g
m

t

(p
l.

 N
et

C
o
o
l)

H
ib

a
je

g
y
k
ez

el
és

,
H

el
p

d
es

k

S
L
A
 S
u
it
e

S
L
A
 S
u
it
e

S
L
A
 S
u
it
e

S
L
A
 S
u
it
e

Sze
rz

ődés

M
ős

za
ki

N
yi

lv
án

ta
rtá

s Te
lje

sí
tm

én
y 

M
an

ag
em

en
t

R
ia

sz
tá

s
Ke

ze
lé

s

H
ib

aj
eg

yk
ez

el
és

,
Se

rv
ic

e 
de

sk

H
ib

aj
eg

ye
k

In
ci

de
ns

ek

SL
A,

 O
LA

 
rip

or
to

k



P
V
SR

 S
LA

 S
u
it
e



B
U
D
A
O
R
S
_
H
O

B
U
D
A
O
R
S
_
H
O

B
U
D
A
O
R
S
_
H
O

B
U
D
A
O
R
S
_
H
O

K
P

I 
sz

á
m

ít
ó

a
d

a
tf

o
ly

a
m

h
á
ló

za
t

k
o

n
fi

g
u

rá
ci

ó
ja

(r
é
sz

le
t)

P
V

S
R

a
cc

es
s

A
V

A
IL

_
W

A
N

IF
_

W
A

N
_

IN

IF
_

W
A

N
_

O
U

T

IF
_

B
K

P
_

IN

IF
_

B
K

P
_

O
U

T

A
V

A
IL

_
B

K
P

R
T

T
_

A
V

G
_

W
A

N

R
T

T
_

A
V

G
_

B
K

P

sp
ec

.
M

L
L

N
B

a
ck

u
p

L
IM

IT
=

3
0

0

O
U

T
_

C
O

N
2

_
B

A
S

E

S
el

ec
to

r
R

T
T

_
A

V
G

S
el

ec
to

r

A
V

A
IL

A
N

D

A
V

A
IL

O
U

T
_

S
IT

E
2

_
B

A
S

E

P
V

S
R

L
o
ss

R
E

A
L

_
A

V
A

IL

sp
ec

.
A

v
a
il

O
p

A
V

2
_

B
A

S
E

R
T

T

sp
ec

.
P

V
S

R
R

T
T

T
ro

u
b

eT
ic

k
et

a
cc

es
s

T
T

T
T

O
v
er

la
y

A
V

2
_

B
A

S
E

_
T

T

T
T

O
v
er

la
y

O
U

T
_

S
IT

E
2

_
B

A
S

E
_

T
T

R
E

A
L

_
R

T
T

_
A

V
G

M
er

g
e

IP
P

M
2

_
B

A
S

E

T
T

O
v
er

la
y

IP
P

M
2

_
B

A
S

E
_

T
T

A
d
a
tf
e
ld
o
lg
o
z
ó
h
á
ló
z
a
t



P
V
SR

 S
LA

 S
u
it
e
 j
e
ll
e
m
zı

i

�
K
ü
lö
n
b
ö
zı

IT
C
 f
e
lü
g
ye

le
ti 
re
n
d
sz

e
re
k 
a
d
at
a
in
a
k 

fo
g
a
d
á
sa

�
P
ro
vi
so

, 
P
V
S
R
, 
E
M
C
 S
m
a
rt
s,
 H
P
 S
e
rv
ic
e
D
e
sk

, 
L
D
A
P
, 

N
E
T
sy
n
c,
 s
tb
.

�
M
o
d
e
ll 
a
la
p
ú
, 
fe
lh
as

zn
á
ló

á
lta

l g
ra
fik
us

 
e
sz
kö

zö
kk
e
l d

ef
in
iá
lt 
a
d
at
fe
ld
o
lg
o
zá

si
 é
s 
ri
p
o
rt
 

st
ru
kt
ú
ra

�
R
ip
o
rt
o
zá

s 
X
M
L
, 
H
T
M
L
 P
D
F
 f
o
rm

á
tu
m
o
kb

a
n

�
A
JA

X
 a
la
p
ú
, 
e
rg
o
no

m
ik
u
s,
 1
0
0
%
 W

e
b
 G

U
I



SL
A
 m

e
n
e
d
zs
m
e
n
t 
-
ö
ss
ze

fo
gl
al
ás

�
A
 s
zo

lg
á
lta

tá
s 
m
in
ı
sé

g
é
n
e
k 
kv

a
nt
ita

tí
v 
e
le
m
zé

se
 

�
B
iz
a
lm

a
t 
é
b
re
sz

t 
a
z 
ü
g
yf
e
le
kb

e
n

�
S
e
g
ít
 ja

ví
ta
n
i, 
fe
jle

sz
te
n
i a

 s
zo

lg
á
lta

tá
st

�
L
e
h
e
tı
vé

te
sz

i a
 s
zo

lg
á
lta

tá
s 
sz

e
rz
ı
d
é
s 
sz

e
ri
n
ti 

sz
á
m
lá
zá

sá
t

�
L
é
te
zi
k 
es

zk
öz

 a
z 
S
L
A
-k
 a
ut
om

a
tik

u
s 
sz
á
m
ít
ás

á
ra
 

é
s 
ri
p
o
rt
oz

á
sá

ra


