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|. fejezet — Bevezetd és értelmezé rendelkezések

8 1. Az SLA targya és személyi hatalya

1. Jelen Szolgaltatasi Szint Megallapodas (a tovabbiakban: ,SLA") a TOPIN-HUB Kift.

(székhely: 2161 Csomad, Jozsef Attila utca 1.; cégjegyzékszam: Cg. 13-09-223835;
adoszam: 32134234-2-13; bejegyzd birdsag: Budapest Kérnyéki Torvényszék
Cégbirésaga; a tovabbiakban: ,Szolgaltatd") altal nyujtott TOPiIN-Cloud
szolgaltatasra (a tovabbiakban: ,Szolgaltatas") vonatkozo teljesitési mutatokat,
mérési mdédszertant, kompenzacios szabalyokat és kiegészit kotelezettségeket
hatarozza meg.

Az SLA elvalaszthatatlan részét képezi a Szolgaltaté és az Ugyfél kozott létrejott
Altalanos Szerzédési Feltételeknek (ASZF) és az egyedi Szolgaltatasi
Szerz8désnek. Eltérés esetén az egyedi Szolgaltatasi Szerz6désben rogzitett
rendelkezések els6bbséget élveznek.

Jelen SLA a Szolgaltaté valamennyi B2B és B2C uigyfelére kiterjed, kivéve azon
Ugyfeleket, akikkel a Szolgaltaté kulon, egyedi SLA-megallapodast kotott (pl. DORA-
érintett pénzigyi intézmények, vagy egyedileg negocialt enterprise szerzé6dések). Az
egyedi SLA els6bbséget élvez jelen SLA-val szemben.

§ 2. Ertelmezd rendelkezések

Jelen SLA alkalmazasaban:

CoreVM

GeoVM

Managed DB (alap)

Managed DB + HA

Dedikalt szerver

SFTP Storage

Egyszer( (single-site) virtualis gép szolgaltatas. Failover és
inter-site replikacio nélkil, napi 1x lokalis mentéssel.

CoreVM-re rendelhet§ add-on szolgaltatas, amely a virtualis
gépet két foldrajzilag elkiléniilé budapesti adatkézpont
(Birintech, VIVAnet) kdz6tti Proxmox HA klaszteren tzemelteti,
automatikus failover képességgel.

Fellgyelt adatbazis-szolgaltatas (PostgreSQL, MySQL stb.)
single-instance konfiguracioban, replikacié nélkdl.

Felligyelt adatbazis-szolgaltatas high-availability
konfiguraciéban, két adatkdzpont kozotti aktiv-passziv vagy
aktiv-aktiv replikécioval.

Az Ugyfél részére kizarolagos hasznalatra biztositott fizikai
szerver, amelyet az Ugyfél maga kezel; a Szolgaltatd
felel6ssége a hardver és a halézati hozzaférés biztositasara
korlatozodik.

Felugyelt SFTP-alapt objektum/f4jl taroldszolgaltatas.
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DB Backup szolgaltatas

Site-szint(i incidens

Regiondlis katasztrofa

Tervezett karbantartasi ablak

Vis maior esemény

Nem tervezett ledllas

RTO (Recovery Time Objective)

RPO (Recovery Point Objective)

Service-tier (szolgaltatas-szint)

Support-tier (tamogatasi szint)

Service credit

Mérési idoszak

2026. aprilis 24.

Az Ugyfél altal rendelt, litemezett adatbazis-mentés tarolasa
az SLA-ban meghatarozott meg6rzési id6vel.

Egyetlen adatkdzpontot érintd szolgaltataskiesés (épulettliz,
aramkiesés, hltéskiesés, halozati izolacio), amely a masik
budapesti adatkdzpontra valé atallassal elharithato.

Mindkét budapesti adatkézpontot egyidejlleg érinté esemény
(Budapest-szinti elektromos halozati kiesés, orszagos kiber-
incidens, természeti katasztréfa), amely az OVH Roubaix
offsite mentésbdl térténd helyreallitast teszi sziikségessé.

A jelen SLA V. fejezetében meghatarozott, el6zetesen
bejelentett karbantartasi id6szak, amely a rendelkezésre allas
szamitasabol kizarasra keril.

A Polgéri Torvénykdnyv (Ptk. 6:142. 8) szerinti, a Szolgaltaté
ellen6rzési korén kivul esd, ésszerlien el nem harithaté
esemeény.

A Szolgéltatas barmely olyan leallasa vagy Iényeges
teljesitményromlasa, amely nem tervezett karbantartas, nem
vis maior, és nem az Ugyfél hibas vagy szandékos
cselekménye okozza.

Az a maximalis id6tartam, amelyen beliil a Szolgaltaté a
Szolgéltatas helyreallitdsat vallalja egy incidens utan.

Az a maximalis adatvesztési id6ablak, amelyet a Szolgaltatd
garantal (azaz az utols6 hasznalhaté mentés és az incidens
idépontja kdzotti id6).

A megrendelt szolgéltatas technikai szintje (CoreVM / GeoVM
/ Managed DB alap vagy + HA / Dedikalt szerver / SFTP
Storage). Ez hatarozza meg a rendelkezésre allasi és DR-
mutatokat.

A megrendelt tAmogatasi csomag (Basic / Priority / Enterprise).
Ez hatarozza meg a hibabejelentésre adott valasz- és
megoldasi iddket.

Az SLA megsértése esetén az Ugyfél részére jovairt, szamlan
beszamithato 6sszeg, az érintett szolgaltatas kvetkezd havi
dijanak aranyaban.

Naptari hénap, hacsak az SLA kifejezetten mas idészakot nem
nevez meg.
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8§ 3. Szolgaltatd kapcsolattartdi és csatornak

A Szolgéltaté az SLA hatalya ala tartoz6 kommunikaciéhoz az aldbbi csatornakat tartja fenn:

support@topin.cloud | +36 20 479 0790 |

Altalanos ugyfélszolgalat _
https://app.topin.cloud

Szamlazas billing@topin.cloud

Biztonsagi incidens security@topin.cloud

Jogi ugyek legal@topin.cloud

DORA / pénzligyi szektor dora@topin.cloud

Status oldal https://status.topin.cloud

Hibabejelenté portal https://app.topin.cloud (autentikaciéhoz kotott)

A Szolgaltaté fenntartja a jogot a kapcsolattartasi csatornak késébbi modositasara, amelyrél
az ugyfeleket az Ggyfélportalon és a status oldalon legalabb 30 nappal a valtozas elétt
értesiti.
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ll. fejezet — Szolgaltatas-katalogus

8 4. A Szolgaltatas osszetevoi

Jelen SLA az alabbi szolgaltatds-tipusokra terjed ki. Az egyes szolgéltatasok aktudlis
technikai paramétereit, arazasat és konfiguracios lehetéségeit a Szolgaltaté az
ugyfélportalon (app.topin.cloud) tartja k6zzé és gondozza:

Lokalis napi backup; OVH

CoreVM Single-site virtualis gép, KVM/Proxmox alapon ) )
offsite napi 1x
. . R N ) Proxmox HA + lokalis napi
CoreVM + GeoVM Két budapesti adatkdzpont kozétti HA failover )
+ OVH offsite
Fellgyelt PostgreSQL / MySQL / stb. single- Lokalis napi backup; OVH

Managed DB (alap) ) . )
instance offsite napi 1x

. , . U Aktiv-passziv vagy aktiv-
Managed DB + HA Fellgyelt adatbézis HA replikécidval i )
aktiv + offsite

Az Ugyfél feleléssége
Dedikalt szerver Kizérdlagos hasznalatra bérelt fizikai szerver (Szolgaltatd: hardver és
hél6zat)

Lokalis napi backup; OVH

SFTP Storage Fellgyelt SFTP-alapu tarolészolgaltatas ) )
offsite napi 1x

A megrendelt meg6rzési

DB Backup Ugyfél altal rendelt mentéstarolas o .
idének megfeleléen

A katalégus nem tartalmaz Load Balancer és CDN szolgaltatast; ezek opciok jovdbeli
termékfejlesztés targyat képezhetik.

8 5. A Szolgaltatashoz tartoz6 tamogatasi tier-ek

A Szolgéltaté az alabbi harom tAmogatasi csomagot kinalja, amelyek a hibabejelentésre
adott valasz- és megoldasi id6ket hatarozzak meg. A tamogatasi tier fiiggetlen a
szolgéaltatas-tier-tél: barmely szolgaltatas barmely tdmogatasi csomaggal rendelheté:

+ Basic — alapszintli csomag, Uzleti 6rakban, e-mail és portal csatornan.
* Priority — emelt szintli csomag, 24/7 kritikus incidens-csatornéval.

* Enterprise — top-szint(i csomag, dedikalt TAM és minimalis valaszidékkel (lasd IV.
fejezet).

A tAmogatési tier-ek aktudlis dijai, csatornai és consultation-6raszamai az tgyfélportalon
kertlnek kozzétételre.
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§ 6. Kulon szolgaltatasok és add-on-ok

Az SLA hatalya kiterjed minden, az ugyfélportalon megrendelhetd szabvanyos szolgaltatas-
csomagra. Egyedi (custom) konfiguraciok esetén az SLA-mutatokat kiilon szerz6déses
megéallapodas maédosithatja vagy egészitheti ki.
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lll. fejezet — Architektura, elérhetéség és katasztréfa-
elharitas
8 7. Az infrastruktura foldrajzi felépitése

A Szolgaltatas 3-2-1 backup architektura szerint épul fel, amely harom fuggetlen fizikai
helyszinen tarolt adatot, két klllénb6z8 geografiai régiot és legalabb egy offsite (a primary-
régiotol eltérd tagallamban Iévd) masolatot biztosit:

Primary site Birintech (Budapest) — éles produktiv kbrnyezet
Secondary site VIVAnet (Budapest) — éles produktiv kérnyezet (Proxmox HA)
Két budapesti site tavolsaga 14,5 km

Proxmox HA klaszter (a megrendelt szolgéltatas-tier-tél

Két budapesti site replikacioja .
fuggben)

OVH SAS, Roubaix (Franciaorszag) — kizarolag

Offsite DR-site s s
mentéstarolas

Offsite backup gyakorisaga Naponta 1x (delta + teljes mentés rotacio)

Offsite backup retention Az aktualis megdérzési politika az tgyfélportalon kdzzétéve

FIGYELEM — Foldrajzi kockéazat-profil

A két budapesti adatkézpont (Birintech (Budapest) és VIVAnet (Budapest)) kdzotti 14,5 km tavolsag
site-szintl incidensek esetén megfeleld védelmet biztosit, de Budapest-szintii regionalis katasztréfa
esetén mindkét site egyidejlleg érintetté valhat. Az ilyen forgatokonyvre a Szolgéltaté az OVH
Roubaix offsite mentésbdl torténd helyreallitast vallalja, az alabbi §10. pontban meghatarozott
regiondlis DR-mutatokkal. DORA-érintett ligyfelek szadmara javasolt az egyedi DR-megallapodas
megkotése.

8 8. Rendelkezésre allasi mutatok szolgaltatas-tier szerint

A Szolgaltaté az alabbi rendelkezésre allasi (uptime) mutatokat vallalja, mérési
idészakonként (naptari hénap):

Megengedett havi
downtime

Szolgaltatas-tier Eves uptime Havi uptime

CoreVM 99,5% 99,5% = 3 ora 39 perc
GeoVM (CoreVM + add-on) 99,9% 99,9% = 43 perc 50 mp
Managed DB (alap) 99,5% 99,5% = 3 ora 39 perc
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e A g 2 : : : Megengedett havi
Szolgaltatas-tier Eves uptime Havi uptime

downtime

Managed DB + HA 99,9% 99,9% = 43 perc 50 mp
SFTP Storage 99,5% 99,5% = 3 6ra 39 perc
. 99,5% (tarhely- .
DB Backup szolgaltatas L, 99,5% = 3 Ora 39 perc
eléres)

Dedikalt szerver — hal6zati

L 99,5% 99,5% = 3 6ra 39 perc
hozzaférés
Dedikalt szerver — 3 munkanapon
hardvercsere belll (8x5)

A ,munkanap” jelen SLA alkalmazasaban magyarorszagi munkanapot jelent, a szamlalé a
hiba megerdsitésétél (telemetriai visszaigazolas vagy az Ugyfél bejelentése koziil a korabbi)
indul, és a naptari napok kozott hétfé—péntek 09:00-17:00 kozotti tzleti 6rakban telik.
Hétvégi vagy munkasziineti napi bejelentés esetén a szamlalé a kdvetkezé munkanap
09:00-kor indul. Egyedi szerz6déses megallapodassal ennél rovidebb hardvercsere-idé
rendelhetd.

8§ 9. Site-szintii incidens DR-mutat6i (RTO és RPO)

Egyetlen adatkdzpontot érinté incidens esetén a Szolgaltaté az alabbi helyreallitasi
mutatokat vallalja:

Szolgaltatas-tier RTO (helyreallitasi id6) RPO (adatvesztés)

8 Ora (manudlis restore napi

CoreVM backup-bo) 24 6ra

GeoVM 4 6ra (Proxmox HA failover) 1 6ra

Managed DB (alap) 8 Ora 24 6ra

Managed DB + HA 4 6ra 1 6ra

SFTP Storage 8 Ora 24 6ra

Dedikélt szerver Hardvercsere: 3 munkanap (8x5) Az Ugyfél feleléssége

PELDA — Mit jelent a CoreVM 24 6ras RPO-ja a gyakorlatban?

Egy CoreVM Ugyfél napi mentését a Szolgéltaté minden éjjel 02:00 CET-kor késziti. Ha 01:30-kor a
host hardver meghibasodik, az utolsé hasznalhaté mentés az el6z6 napi 02:00-i &llapot — azaz
kozel 23,5 6ra adat elveszhet. Ezt az adatvesztési kockazatot az Ugyfél a GeoVM add-on
megrendelésével (RPO 1 6ra) jelentésen csokkentheti.
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8§ 10. Regionalis katasztréfa DR-mutatoi

Mindkét budapesti adatkdzpontot egyidejlileg érinté esemény (regionalis katasztréfa) esetén
a Szolgaltaté az OVH Roubaix offsite mentésbél torténd helyreallitast vallalja az alabbi
mutatok szerint, valamennyi szolgaltatas-tier-re egységesen:

OVH-rdl torténé restore és
RTO (regionalis) 72 6ra visszadllitds Budapestre vagy
alternativ helyszinre

Napi 1x offsite backup gyakorisag

RPO (regiondlis) 24 6ra alapjan

A primary site visszaallitasa
Helyreallitas célhelyszine vagy az ugyféllel egyeztetett —
alternativ kérnyezet

FONTOS — A regionélis RTO/RPO nem helyettesiti a site-szintli mutatékat

A 72 6ras RTO és 24 6ras RPO csak abban az esetben aktivalodik, ha mindkét budapesti
adatk6zpont egyidejlileg elérhetetlenné valik (Budapest-szintli katasztréfa). Egyetlen DC kiesésénél
a 89. pontban meghatérozott mutatok érvényesek. A regionalis mutatok nem felelnek meg a DORA
Art. 12(3) ,kilonb6z6 kockazati profilu” szigoru értelmezésének — ezt igényld tgyfeleknek a
Szolgaltaté kulén DR-megallapodast ajanl.

8§ 11. Arendelkezésre allas szamitasi moédszertana
A havi rendelkezésre allas (Uptime%) az alabbi képlet szerint kertl kiszadmitasra
szolgéltatas-példanyonként:

Uptime% = (Tényleges Uzemidé — Nem Tervezett Leallas) / Tényleges Uzemidd x 100

Ahol:

+ Tényleges Uzemidé = Naptari Hénap Teljes Idétartama — Tervezett Karbantartasi
Ablak — Vis Maior ldétartam — Ugyfél altal okozott kiesés id6tartama

* Nem Tervezett Ledllas = a Szolgaltatas barmely olyan leallasa vagy lényeges
teljesitményromlasa, amely nem tartozik az alabbi kizarasok kézé

A szamitasbol kifejezetten kizarasra kertilnek (azaz nem szamitanak Nem Tervezett
Ledllasnak):

+ Tervezett karbantartas (V. fejezet szerinti, elére bejelentett ablakok)
+ Surgds biztonsagi karbantartas (V. fejezet szerint, post-mortem kdzzétételével)

* Vis maior események (Ptk. 6:142. §)
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Az Ugyfél, az Ugyfél altal megbizott harmadik fél, vagy az Ugyfél altal telepitett
szoftver hibajabdl, hibas konfiguracidjabol vagy szandékos cselekményébdl eredd
leallas

Az Ugyfél altal nem teljesitett frissitések vagy nem tamogatott szoftverkomponensek
(pl. EOL operacios rendszer) miatt bekdvetkezd leallas

Az Ugyfél halozati szolgaltatojanak hibajabol eredé hozzaférési probléma (a
Szolgaltaté feleléssége a sajat halozati peremig terjed)
DDoS tamadas vagy mas, az Ugyfelet célzé kibertdmadas okozta ledllas (kivéve, ha

a Szolgaltaté az tgyfélportalon kdzzétett DDoS-védelmi szolgaltatast izemeltet az
Ugyfél részére, és az nem nydjtja a vallalt védelmi szintet)

Az Ugyfélportalon kozzétett és az Ugyfél altal nem tisztelt hasznalati limitek (rate
limit, kvota) atlépésébdl eredé szolgaltataskorlatozas

§12. A leallas mérésének moddszere

A Szolgaltaté a Szolgaltatas elérhetéségét folyamatos automatizalt monitoring rendszerrel
(VmAlert / AlertEngine / VmSlaMonitoring) méri, amely:

legaldbb percenkénti gyakorisdggal végez health-check-et minden szolgéaltatas-
példanyra,

a ledllas kezdetét az elsé harom egymast kévetd sikertelen ellenérzés idépontjahoz
rendeli,

a ledllas végét az els6 harom egymast kdvetd sikeres ellendrzés idépontjahoz
rendeli,

a mérési adatokat legalabb 13 hénapig megérzi (az SLA-vita rendezhetéségére).

Az igy mért adatokat a Szolgaltaté a status.topin.cloud oldalon az incidens lezarasat kovet6
24 6ran beliil 6sszegzi. A havi SLA-jelentést az Ugyfél a kdvetkez®é honap 10-éig
megtekintheti az tgyfélportalon.

§ 13. Adatkdzpont-szintii mindsitések

A Szolgaltaté Tier lll-egyenértéki (concurrent maintainability) szolgaltatasi szinvonalat céloz
meg, amely:

redundans elektromos és h{itési utvonalakat,

karbantartas kézbeni folyamatos szolgaltatasi képességet (HA-szolgaltatasok
esetén),

legalabb N+1 szint( kritikus alrendszer-redundanciat biztosit a primary és secondary
budapesti site-on.
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Az adatkdzponti partnerek (Birintech, VIVAnet) sajat lzemeltetési mindsitéssel és
tandsitvanyokkal rendelkeznek (ISO 27001, ISO 9001 stb.); az aktudlis tanusitvanyok az
ugyfélportalon kdzzétett szub-szolgaltatéi nyilvantartasban érheték el.
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V. fejezet — Support tier-ek és valaszidok

8§ 14. A tamogatasi tier-ek attekintése

A Szolgaltatd harom tdmogatasi csomagot kinal; az aldbbi paraméterek a havi vagy éves
dijazas ellenében nyujtott alapcsomagra vonatkoznak:

E-mail, portal, telefon,

Csatornak E-mail, portal E-mail, portal, telefon o
dedikalt TAM
, Hétf6—péntek 09:00— P1-P2: 24/7; P3—-P4:
Lefedettség P1: 24/7; P2—P4: 24/5
17:00 (8x5) 24/5
Konzultacios ora 0 Az aktudlis csomag Az aktudlis csomag
(havi) szerint (portal) szerint (portal)
Dedikalt TAM Nincs Nincs Igen, kijeldlt
. L, Kdzvetlen vezet6i
Eszkalacio Standard Emelt prioritds

elérés (CTO/CEO)

8 15. Incidens-sulyossagi kategoriak

A Szolgéltaté minden bejelentett incidenst az aldbbi négy sulyossagi szintbe sorol:

A Szolgaltatas teljes leallasa, vagy Uzleti . L )
P ., Az Osszes ugyfél VM elérhetetlen;
szempontbdl kritikus funkcié

P1 — Kritikus i i o i teljes adatbazis-ledllas; security
elérhetetlensége; megkertilé megoldas breach

nem all rendelkezésre.

Lényeges funkcidkorlatozas vagy L 3
L . Egyetlen tgyfél VM tartos
degradacio, amely az lzletmenetet i i ) .
P2 — Magas . i o i o elérhetetlensége; jelent6s
jelentdsen érinti, de részleges mikodés o .
teljesitményromlas.

még biztositott.

Korlatozott vagy nem kritikus funkcio
P3 — Kbzepes  hibaja, amely megkerilheté vagy nem
érinti az Uzletmenetet azonnal.

Nem kritikus monitoring funkcio;
secondary funkci6 hibaja.

Altalanos kérdés, dokumentacios hiba,
P4 — Alacsony  esztétikai hiba, vagy szolgéltatas-
fejlesztési javaslat.

Portal Ul hiba; dokumentéacios
frissités; how-to kérdés.

§ 16. Valaszidok (response time) a tamogatasi tier szerint
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A valaszid6 az incidens-bejelentés és az elsd, relevans érdemi reakcio (nem automatizalt
visszaigazolas) kozotti id6t jelenti:

Best-effort, 8x5 1 6ra (24/7) 15 perc (24/7)
P2 Best-effort, 8x5 4 6ra (2417) 1 6ra (24/7)
P3 1 munkanap (8%5) 1 munkanap (8%5) 4 6ra (2417)
P4 3 munkanap (8x5) 2 munkanap (8x5) 1 munkanap (8x5)

§ 17. Megoldasi id6k (resolution time)

A megoldasi id6 alatt a Szolgaltato arra vallal kdtelezettséget, hogy az incidens érdemi
kezelése (megoldas, megkerilé megoldas vagy a P1 sulyossag aldli kivétel megalapozott
visszamindsitése) az alabbi id6kereteken belll megtérténik:

Best-effort 8 ora 4 6ra
P2 Best-effort 1 munkanap 8 ora
P3 5 munkanap 3 munkanap 1 munkanap
P4 Best-effort 10 munkanap 5 munkanap

A megoldasi id6 nem helyettesiti a §8. pont szerinti rendelkezésre allasi SLA-t és nem
keletkeztet kdzvetlen service credit jogosultsagot, kivéve ha az incidens egyuttal a
rendelkezésre allasi mutatot is megseérti.

§ 18. Hibabejelentési kotelezettségek

A tamogatasi SLA érvényesitéséhez az Ugyfél koteles:

* ahibat az tugyfélportalon (app.topin.cloud) vagy a tier-nek megfelelé csatornan
bejelenteni,

* megadni a hibas szolgaltatas-példany azonositdjat, a hiba kezdetét, és a hiba
természetét,

* a Szolgéltatd ésszeri kérésére tovabbi diagnosztikai informacidkat (logok,
screenshot, hal6zati teszt) szolgaltatni,

* a Szolgaltato altal adott javitasi vagy megkerulési javaslatokat észszer(i hataridén
belll implementalni.

8§ 19. Jéhiszemli incidens-besorolas
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A Szolgaltaté az incidens kezdeti sulyossagi besorolasat az Ugyféllel egyeztetve allapitja
meg. Ha a Szolgaltaté a vizsgalat soran az Ugyfél altal bejelentett sulyossagtol eltérd
besorolast javasol, ezt az Ugyféllel a portal-ticketben dokumentaltan kozli; vita esetén az
SLA-vitarendezésre az Xl. fejezet szerinti eljaras alkalmazandoé.
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V. fejezet — Karbantartasi rezsim

§ 20. Karbantartéasi kategoriak

A Szolgaltaté haromféle karbantartasi tevékenységet killdnboztet meg, eltérd értesitési
hataridékkel és hatas-modellel:

CoreVM/Managed DB
alap: lehetséges

Standard tervezett Vasarnap 02:00-06:00 Min. 7 nappal elbre, L
i i , ) ledllas; GeoVM/HA DB:
karbantartas CET, max. 4 6ra/hét e-mail + status oldal )
HA failover,
érzékelhetetlen
Tervezett rendkivdli . . Min. 72 éraval elére, .
3 Eseti, ad-hoc idépont ) Mint a standard
karbantartas e-mail + status oldal

Min. 1 6raval elére 3 .
i i Lehetséges ledllas;
L . vagy a hatas utan
Surg8s biztonsagi ) , post-mortem 5
| Azonnali haladéktalanul, e- .
karbantartas ) munkanapon belll
mail + status oldal + . .
kotelezd

post-mortem

8§ 21. Fontos: a CoreVM és a karbantartasi ablak

FIGYELEM — A CoreVM és Managed DB (alap) szolgaltatasok karbantartas kdzbeni
elérhetésége

A CoreVM és Managed DB (alap) szolgaltatasok single-site konfiguracidban futnak, és HA failover-
rel nem rendelkeznek. Ezért a tervezett (és siirgés biztonsagi) karbantartasi ablakok alatt az Ugyfél
VM-je vagy adatbazisa rovid id6re elérhetetlenné valhat. Ez nem mingsul SLA-megsértésnek (lasd §
11. kizarasok), mivel a karbantartasi ablakot a Szolgaltatd elézetesen bejelenti és kizarja a
szamitasbol. Ha az Ugyfél szolgaltatasa kritikus folyamatot tamogat, javasolt a GeoVM vagy
Managed DB + HA add-on megrendelése, amelynél a karbantartas idején a HA-failover
folyamatosan biztositja a szolgaltatast.

§ 22. Tervezett karbantartas bejelentésének tartalma

A Szolgaltatdo minden karbantartasi bejelentés keretében kozli:
* a karbantartas kezd6- és zaré idépontjat (CET zénaban);
* az érintett szolgaltatdsok kérét (komponensek, régiok, szolgaltatas-példanyok);
* az elvégzend6 tevékenységek rovid leirasat;

* avarhaté hatast (downtime / degradalt miikédés / nem érzékelhetd);
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* aszukseges ugyféloldali el6készileteket (ha vannak);

+ akarbantartas visszavonasénak (rollback) kockazat-értékelését.

8§ 23. Siirg6s biztonsagi karbantartas post-mortem

A Szolgaltaté minden surgds biztonsagi karbantartast kbvetéen 5 munkanapon belll post-
mortem dokumentumot tesz k6zzé a status.topin.cloud oldalon, amely tartalmazza:

* azincidens leirasat és idébeli lefolyasat,

* arootcause analizist,

* a megel6zd intézkedéseket,

« az érintett Ugyfeleknek a vallalt tovabbi lépéseket.

A post-mortem kdzzétételének elmaradasa minden Enterprise tier Ugyfél részére kdzvetlen
kapcsolatfelvételi jogot keletkeztet a Szolgaltat6 CTO-javal.
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VI. fejezet — Szolgaltatasi kredit (service credit)

§ 24. A service credit alapelve
A Szolgaltato a §8. pontban vallalt rendelkezésre allasi mutatok megsértése esetén az

Ugyfél részére kérelemre service credit-et ir jova. A service credit:

+ kizarélag a kdvetkez6 havi szamlan beszamithaté 6sszegként jelenik meg,
készpénzkifizetésre nem vélthato at;

* az érintett szolgaltatas-példany havi nett6 dijanak aranyaban kerlil megallapitasra;

+ szolgaltatas-példanyonként és mérési idészakonként (naptari hénap) kulon kerdl
kalkulalasra;

* nem mindsul kartéritésnek vagy karenyhitésnek; a Szolgaltato felelsségét mas
jogcimen a X. fejezet szabalyozza.

8 25. A service credit mértéke szolgaltatas-tier szerint

A service credit a havi tényleges uptime és a vallalt SLA kdzotti kilonbség alapjan, az alabbi
sliding scale szerint kertil megallapitasra:

CoreVM, Managed DB (alap), SFTP Storage, DB Backup (vallalt 99,5%):

Mért havi uptime Megjegyzés

= 99,5% 0% SLA teljesitve

= 99,0% és < 99,5% 10% Enyhe SLA-megsértés

= 95,0% és < 99,0% 20% Jelent6s SLA-megsértés

< 95,0% 30% (cap) Sulyos SLA-megsértés (maximalis kredit)

GeoVM, Managed DB + HA (vallalt 99,9%):

Mért havi uptime Megjegyzés

= 99,9% 0% SLA teljesitve

> 99,0% és < 99,9% 10% Enyhe SLA-megsértés

> 95,0% és < 99,0% 20% Jelent6s SLA-megsértés

< 95,0% 30% (cap) Sulyos SLA-megsértés (maximalis kredit)

Dedikéalt szerver — hardvercsere SLA-sértés:
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Ha a Szolgaltaté a hardvercserét nem teljesiti a vallalt 3 munkanapon (8x5) beldl, az Ugyfél
minden megkezdett tovabbi munkanap utén az érintett dedikalt szerver havi netto dijanak
10%-é&ra jogosult, maximum 30% mértékig.

8 26. A service credit igénylésének rendje

A service credit igénylésének feltételei:

4. Az Ugyfélnek a kreditkérelmet irdsban (e-mailben a billing@topin.cloud cimre vagy
az ugyfélportalon) kell benyujtania a sértés hénapjat kdveté 30 naptari napon belll.
Az ezen hataridd utan érkezd kérelmek nem teljesithetdk.

5. A kérelemnek tartalmaznia kell: az érintett szolgaltatas-példany azonositojat, a sértés
id6beli lefolyasat, a hivatkozott incidenseket (ticket-szamokkal), és az igényelt kredit-
0sszeg szamitasat.

6. A Szolgéltaté a kérelmet a beérkezéstdl szamitott 15 munkanapon beldl
fellilvizsgalja, és irasban kozli az elfogadas vagy elutasitas indokat a sajat mérési
adatainak figyelembevételével.

7. Vita esetén az Ugyfél az XI. fejezet szerinti vitarendezési eljarast kezdeményezheti.

8. Az elfogadott kreditet a Szolgaltaté legkésébb a kdvetkezd havi szamlan irja jova.

§ 27. Példa-kalkulacio

PELDA — CoreVM service credit szamitasa

Egy CoreVM Ugyfél havi nett6 dija: 25 000 Ft. A mérési hdnapban a Szolgaltaté mért uptime: 98,2%.
Mivel 98,2% a 95,0-99,0% savba esik, az Ugyfél 20% mértéki kreditet igényelhet: 25 000 x 20% =5
000 Ft, amelyet a Szolgaltatd a kdvetkezd havi szamlan jovair. Megjegyzés: ha az Ugyfélnek tébb
CoreVM-je van, minden példanyra kilén keril a kalkulacié.

§ 28. A service credit kizarolagossaga
A service credit a Szolgaltatas rendelkezésre allasi SLA-mutatéinak megsértéséért az
Ugyfelet megilleté egyeddli és kizarélagos jogorvoslatot képez, kivéve:

* sllyos gondatlansag vagy szandékos magatartas esetén,

* a Szolgaltato titoktartasi, biztonsagi vagy adatvédelmi kotelezettségeinek
megsértése esetén,

* ha a hatalyos kogens jogszabaly ennél szélesebb korl kartéritést tesz lehetéve az
Ugyfél (kilonosen B2C ugyfél) javara.
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VII. fejezet — Monitoring, status oldal és incidenskezelés

§ 29. Folyamatos monitoring

A Szolgaltato 24/7 automatizalt monitoring rendszert tizemeltet (VmAlert, AlertEngine,
VmSlaMonitoring), amely:

* minden szolgaltatas-példany elérhetéségét legalabb percenként ellenérzi,

» a kritikus kiiszbbértékek atlépésekor azonnali riasztast kild a Szolgaltatd Ugyeletes
mérnokének,

* minden mérési adatot legalabb 13 hdnapig archival a status.topin.cloud rendszer
adatbazisaban.

§ 30. Status oldal

A Szolgaltato a https://status.topin.cloud oldalon nyilvanosan elérhetévé teszi:
» az aktualis szolgaltatasi allapotot komponensenként,
» afolyamatban lévé incidensek frissitéseit (legalabb 6ranként),
* atervezett karbantartasok elézetes bejelentését,
* a multbeli incidensek lezart post-mortem-jeit,

* a havi SLA-jelentéseket aggregalt formaban.

8§ 31. Incidens-eszkalaciods ut

Az Ugyfél a kdvetkez6 szinteken keresztiil eszkalalhatja az incidenseket, ha az adott szint
valasza nem kielégito:

9. L1 — Ugyfélszolgalati ticket: support@topin.cloud vagy az tigyfélportal ticket-
rendszere.

10. L2 — Tier-specifikus szakmai eszkalacio: a Priority és Enterprise tier Ugyfelek
szamara biztositott csatorna a 24/7 ligyeletre.

11. L3 — Vezetbi eszkalacioé (Enterprise tier): kdzvetlen kapcsolatfelvétel a Szolgaltatd
CTO-javal vagy ugyvezet6jével a dedikalt TAM-on keresztil.

12. L4 — Jogi eszkalacid: legal@topin.cloud — szerz6déses vita esetén.

§ 32. Post-mortem kozzététel

Minden P1 sulyossagu incidens lezarasat kovetéen a Szolgaltaté 5 munkanapon belll post-
mortem dokumentumot tesz k6zzé, amely tartalmazza az incidens id6beli lefolyasat, a
rootcause analizist, az érintett szolgéltatas-példanyok korét, valamint a megel6z6
intézkedéseket. Ennek elmaradasa esetén az Enterprise ugyfelek kdzvetlen vezetdi
kapcsolatfelvételre jogosultak.
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VIII. fejezet — Audit jogok és atlathatdésag

§ 33. SLA-jelentések és atlathatosag

A Szolgaltat6 az alabbi atlathatésagi eszkdzdket biztositja:
» Havi SLA-jelentés szolgéaltatas-példanyonként az tgyfélportalon (a kdvetkezé hénap
10-€éig).
* Negyedéves dsszesitett SLA-trend jelentés Priority és Enterprise tier Uigyfeleknek.
« Eves rendelkezésre allasi riport és incidens-statisztika.
» Az alvallalkozdk és szub-szolgaltatok aktualis listdja az tgyfélportalon.

* A Szolgaltaté ISO 27001 (céldatum: lasd portal) tanusitvanya, amennyiben elérhetd.

8§ 34. Auditalasi jog (Enterprise tier)

Az Enterprise tier Ugyfelek (és/vagy DORA-érintett pénzigyi intézmény tgyfelek) az alabbi
audit-jogokra jogosultak:

Evente legfeljebb egy alkalommal irasbeli kérdéiv (questionnaire-based) audit, 30
napos valaszadasi hataridével.

« Evente legfeljebb egy alkalommal helyszini audit a Szolgaltaté telephelyén, elézetes
30 napos idépontegyeztetéssel és a Szolgaltatd titokvédelmi szabalyainak
betartasaval.

» Flggetlen, harmadik fél altal végzett audit jelentésének atadasa (pl. ISO 27001 audit
report, ha elérhetd) NDA alairasa mellett.

+ DORA Art. 30(3) szerinti, a kompetens hatésag (MNB) altali audit-igény teljesitése a
hat6sag kérésére.
A felek az audit koltségeit egymas kozotti megallapodas alapjan viselik; az Ugyfél
felszélithatja a Szolgaltatét az audit soran feltart szignifikAns kockazatok elharitdsara
ésszerl hataridén belll.

8 35. Szub-szolgaltatok (subprocessor) atlathatésaga

A Szolgéltat6 a szolgaltatas nyujtasahoz igénybe vett szub-szolgaltatok (jelenleg: Birintech
(Budapest), VIVAnet (Budapest), OVH SAS, Roubaix (Franciaorszag) és tovabbi, az
ugyfélportalon kozzétett partnerek) listajat az tigyfélportalon naprakészen tartja. Uj szub-
szolgaltatd bevezetése esetén a Szolgaltaté 30 nappal elézetes értesitést tesz kdzzé; az
Ugyfél kifogast emelhet, és kifogas esetén a Szolgaltaté johiszemiien targyal az Ugyféllel az
alternativarol.
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IX. fejezet — EXxit, atmenet és adatvisszaadas

§ 36. Tervszeri exit
Az Ugyfél a Szolgaltatds megsziintetésére vonatkozd dontés esetén az alabbi exit-
tamogatéasra jogosult:

» Adatkivonas (data export) standard formatumokban (VM esetén: VMDK/QCOW?2
image; DB esetén: standard dump formatum; SFTP Storage esetén: rsync vagy
SFTP).

» Standard adatkivonas dijmentes; nagyobb mennyiségi export (>1 TB) esetén a
Szolgaltatd elére egyeztetett Gitemezést és savszélesség-foglalasi dijat szamithat fel.

« Adat-visszaadasi jegyz6konyv készitése az adatkivonas befejezésekor.

« Az exit befejezésétdl szamitott 30 nap utan a Szolgaltaté az Ugyfél adatat a §38.
pont szerint torli.

§ 37. Suirgbsségi exit (Szolgaltatoé fizetésképtelensége vagy operativ
ellehetetlentilése esetén)

A Szolgaltat6 fizetésképtelensége, jelentSs lizemzavara vagy az Ugyfél felé vallalt
kotelezettségek tartos elmulasztasa esetén az Ugyfél jogosult:

* a Szolgéltatas megszintetésére rendkivili felmondassal (tartozas esetén a
felmondas nem mentesit a fizetési kotelezettség aldl),

* az adatainak kotelezd és sirg6sségi visszaadasara 14 napon belll,
+ a medgfizetett, le nem szolgalt havi/éves dij arAnyos visszafizetésére.

DORA-érintett Uigyfelek szamara a Szolgaltatoé kulon exit-tervet (DORA Art. 28(8) szerint)
készit, amely az Ugyfélportalon vagy egyedi szerz6désben kerul rogzitésre.

§ 38. Adat-megsemmisités

Az Ugyfél szerz6désének megsziinését kévetd 30 napon tul a Szolgéltaté az Ugyfél
valamennyi produktiv adatat véglegesen torli. A backup-rendszerben lévé mentések a
backup-rotacio természetébdl adéddan legfeljebb 90 napon belil fellilirodnak. Ezekrél a
Szolgéltato igazolast ad ki az Ugyfél kérésére.
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X. fejezet — Felelésség, karenyhités, vis maior

§ 39. Felel6sségi korlat

A Szolgaltaté szerzddéses felelbéssége a jelen SLA megsértésébdl vagy a Szolgaltatas hibas
teljesitésébdl eredd karokra a kdvetkez6 0sszegekre korlatozodik (a kdgens jogszabalyi
korlatozasok figyelembevételével):

* Kodzvetlen kar: a Szolgaltatast érinté karesemény bekdvetkezésének honapjat
megelézd 12 hdnapban az érintett szolgaltatasért fizetett netté dij 100%-a.

« Kozvetett kar (elmaradt haszon, izleti reputécio vesztesége, harmadik fél karai): a
Szolgéltaté feleléssége — a szandékos vagy sulyosan gondatlan magatartas
kivételével — kizart.

+ Afelel6sségkorlatozas nem érvényesil: szandékos vagy sulyosan gondatlan
magatartas; titoktartasi vagy adatvédelmi kotelezettség megsértése; emberi életet,
testi épséget vagy egészséget karosité magatartas esetén.

» Fogyaszt6 (B2C) ugyfelekre a Ptk. 6:152. § és a Fgytv. szerinti, a fogyaszto javara
kégens szabalyok els6bbséget élveznek.

§ 40. Vis maior

Egyik fél sem felel a kdtelezettségek nem-, hianyos vagy késedelmes teljesitéséért, ha az
vis maior eseménybdl (Ptk. 6:142. §) ered: haboru, terrorcselekmény, természeti katasztrofa,
jarvany, altalanos sztrajk, hatésagi korlatozas, totmeges DDoS-tAmadas, internet-szint
kibertamadas (pl. BGP-hijack, root DNS kompromittalas), eurdpai szintii elektromos halézati
kiesés. A vis maior id6tartama alatt a felel6sség és a service credit-szamitas felfliggesztésre
kerul.

§ 41. Az Ugyfél karenyhitési kotelezettsége

Az Ugyfél koteles a Szolgaltatas incidensei soran észlelt karok minimalizalasara észszer
intézkedéseket tenni: hibas konfiguraciok azonnali javitasa, Utemezett biztonsagi mentések
megléte (megfeleld gyakorisaggal), kritikus folyamatok HA-add-on-okkal val6é védelme. Az
ugyfél altal nem teljesitett észszeri karenyhitési intézkedések miatt bekdvetkezé tobbletkar
a Szolgaltatéra nem harithaté.
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XI. fejezet — Zaro rendelkezéesek

8§ 42. Az SLA modositasa

A Szolgaltato jogosult az SLA-t egyoldalian médositani; a modositas hatalybalépésének
idépontjardl, a médositas okarol és tartalmardl a Szolgaltaté az tgyfélportalon és e-mailben
legalabb 30 nappal a hatalybalépést megel6zden értesiti az Ugyfelet. Az Ugyfélre
kedvezétlen modositas esetén az Ugyfél a hatalybalépésig — dijmentesen, kétbérmentesen
— felmondhatja a Szolgaltatast. Hatalybalépés utan a Szolgaltatas folyamatos
igénybevétele a modositas elfogadasanak minésul.

8 43. Vitarendezés és alkalmazando jog

Jelen SLA-ra a magyar jog alkalmazandé. A felek a vitak rendezését els6dlegesen
targyalasos uton kisérlik meg; ennek sikertelensége esetén a Felek alavetik magukat a Pesti
Kdzponti Kertleti Birdsag, illetve hataskér hianyaban a Févarosi Térvényszék kizardlagos
illetékességének. Fogyasztora (B2C) a Ptk. 6:104. § szerinti altalanos szerzédési feltétel-
szabalyozas és a Pest Megyei Békéltetd Testllet elbtti eljaras joga is érvényesiilhet.

8 44. Hatalybalépés és verziokezelés

Jelen SLA v2.0 valtozata 2026. aprilis 24. napjan lép hatalyba és visszavonasig vagy
modositasig érvényes. Az SLA korabbi valtozatait a Szolgaltatoé archiv formaban megérzi és
kérésre rendelkezésre bocsatja.
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Mellékletek

A. melléklet — Szolgaltatas-tier és support-tier 6sszefoglalé matrix

Az alabbi tablazat 6sszefoglalja, hogy az egyes szolgéltatas-tier-ek mely SLA-mutatokkal
rendelkeznek:

Szolgéltatas Site RTO Site RPO Reg. RTO Reg. RPO

CoreVM 99,5% 8 ora 24 6ra 72 6ra 24 éra

GeoVM (CoreVM + . , . .
99,9% 4 o6ra 1 ora 72 ora 24 ora

add-on)

Managed DB (alap) 99,5% 8 ora 24 6ra 72 6ra 24 6ra

Managed DB + HA 99,9% 4 6ra 1 6ra 72 6ra 24 6ra

SFTP Storage 99,5% 8 ora 24 6ra 72 6ra 24 éra

DB Backup 99,5% 8 ora 24 6ra 72 6ra 24 éra

. 99,5% Hardver: Ugyfél

Dedikalt szerver . L. n/a n/a

(halézat) 3 m.nap felel6ssége

B. melléklet — Support-tier 6sszefoglaléo matrix

Az aldbbi tablazat 6sszefoglalja az egyes tamogatasi csomagokhoz tartoz6 valasz- és
megoldasi idéket:

Valaszid6 (response time):

Best-effort, 8x5 1 6ra (24/7) 15 perc (24/7)
P2 Best-effort, 8x5 4 Ora (2417) 1 éra (24/7)
P3 1 munkanap (8x5) 1 munkanap (8x5) 4 Ora (2417)
P4 3 munkanap (8x5) 2 munkanap (8x5) 1 munkanap (8x5)

Megoldasi id6 (resolution time):

Best-effort 8 ora 4 6ra

P2 Best-effort 1 munkanap 8 Ora
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5 munkanap 3 munkanap 1 munkanap

P4 Best-effort 10 munkanap 5 munkanap

C. melléklet — Karbantartasi kategoriak 6sszefoglald

Hatas Hatas

Kategoria Idépont Ertesités
CoreVM-en GeoVM-en

Vaséarnap 02-06 i Lehetséges Nem
Standard , Min. 7 nap . . n
CET, max 4h/hét leallas érzékelhetd

- . . , Lehetséges Nem
Tervezett rendkivili Eseti Min. 72 éra o L. .
leallas érzékelhetd

o . ) Min. 1 éra + post- = Lehetséges Nem
Surgés biztonsagi Azonnali . L .
mortem leallas érzékelhetd

D. melléklet — Service credit kalkulacié gyorslista

) . ) 10% kredit 20% kredit 30% kredit
Szolgaltatas-tier Véllalt SLA

kliszdb kiszbb cap

CoreVM, Managed DB (alap), SFTP,

99,5% < 99,5% < 99,0% < 95,0%
DB Backup
GeoVM, Managed DB + HA 99,9% <99,9% < 99,0% < 95,0%
o 3 munkanap +1 m.nap +2 m.nap +3 m.nap
Dedikalt szerver hardvercsere o o o
(8x5) késés késés késés

E. melléklet — Architektura-6sszefoglal6 (3-2-1 backup)

Primary site (Budapest) Birintech (Budapest)
Secondary site (Budapest) VIVAnet (Budapest)
Két site k6zotti tavolsag 14,5 km

e s .. Proxmox HA klaszter (a megrendelt szolgaltatas-tier-tél
Két site kozotti technoldgia

fuggden)
Offsite DR-site (Franciaorszag) OVH SAS, Roubaix (Franciaorszag)
Offsite backup gyakorisaga Naponta 1x
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3-2-1 megfelelés

Site-szint(i DR aktivalodik

Regionalis DR aktivalodik

2026. aprilis 24.

Igen (3 méasolat, 2 régid, legalabb 1 offsite EU-tagéllamban)
Egyetlen DC kiesésénél (Budapest)

Mindkét budapesti DC kiesésénél (Budapest-szint(
katasztréfa)

F. melléklet — Definiciok gyors-szoétar

A jelen mellékletben szerepl6 roviditett definiciok a §2. pont teljes definicidinak

helyettesitésére nem alkalmasak; vita esetén a §2. szerinti meghatarozasok iranyadok.

SLA

RTO

RPO

HA

DR

DC

TAM

CET

8x5

2417

24/5

DORA

Service Level Agreement — szolgaltatasi szint megallapodas
Recovery Time Objective — helyreallitasi idd célérték
Recovery Point Objective — adatvesztési id6 célérték

High Availability — magas rendelkezésre allas

Disaster Recovery — katasztrofa-elharitas

Data Center — adatkdzpont

Technical Account Manager — dedikalt miszaki kapcsolattartd
Central European Time — kdzép-eurdpai id6

Hétfé—péntek 09:00-17:00 Uzleti 6rak

Folyamatos, napi 24 éras, heti 7 napos lefedettség
Hétkdznap napi 24 éras, hétvégén korlatozott lefedettség

Digital Operational Resilience Act (EU 2022/2554)

— A jelen SLA v2.0 valtozata 2026. aprilis 24. napjan |ép hatalyba. —
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