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SZOLGALTATASI SZERZODES

~Emelt szintli konzultacids és gyartéi terméktamogatasi szolgaltatasok 2016” targyban lefolytatott
kdzpontositott kozbeszerzési keretmegallapodésos eljaras 1. része (Microsoft vagy azzal egyenértékii
fejlesztdi platformu szoftverlicencekhez kapcsolédé gyartéi emelt szintii konzultaciés és gyartéi
terméktamogatasi szolgaltatasok 2016) eredményeképpen létrejott KMO1SUPP16. sz. keretmegallapodds
2. részében

a .Microsoft Premier Support szolgaltatas” targyu,
a Kbt. 105. § (1) bek. b) pont szerinti frasbeli konzultacié alapjan megvaldsuld eljdras
eredményeként

amely |étrejott egyrészré! a

NIF Nemzeti Infrastruktira Fejlesztd zartkérden miikédé Részvénytirsasdg (NIF Zrt.)
KEF azonosité: 13390
székhelye: 1134 Budapest, Véci Ut 45.

szamlavezetb pénziigyi intézménye: MKB Bank Zrt.

szamlaszama: 10300002-20609931-00003285

addszama: 11906522-2-41
statisztikai jelz6szam: 11906522-5221-114-01
cégbirdsag és cégjegyzék szama: Févarosi Torvényszék Cégbirésdga 01-10-044180
képviseli: Nagy Rébert Attila vezérigazgatd, mint kételezettségvéllaldsra énalléan jogosult képviseld

mint Megrendeld (a tovabbiakban Megrendeld)

masrészrél a

Microsoft Magyarorszag Kft.
KEF azonosité: 10057
székhelye: 1031 Budapest, Graphisoft Park 3.
szamlavezets pénziigyi intézménye: CITI Bank
szamlaszama: 10800007-73043029-00000000
addészama: 10836653-2-44
statisztikai jelz6szam: 10836653-6202-113-01.
cégbirésag és cégjegyzék szama: ¢jsz: 01-09-262313
képviseli: Christopher Mark Mattheisen (énallé cégjegyzésre jogosult)
mint Szolgaltatdé (a tovabbiakban: Szolgaltaté)

kozétt (a tovabbiakban: Felek) alulirott helyen és napon az alabbi feltételekkel.

1. A szerzddés létrejottének elé6zménye:

A Felek rogzitik, hogy a Kézbeszerzési és Ellatdsi FSigazgatdsag (KEF), (tovébbiakban: Beszerzé) ltal TED 2017/S
022-037600 szam alatt a kdzpontositott kézbeszerzés hatélya ald tartozé intézmények részére ,,Emelt szintii
konzultaciés és gyart6éi terméktamogatasi szolgaltatasok 2016"” targyban lefolytatott kdézpontositott
kozbeszerzési keretmegallapodasos eljaras 1. része (Microsoft vagy azzal egyenértékii fejlesztéi platforma
szoftverlicencekhez kapcsolédé gyartéi emelt szintii konzultaciés és gyartéi terméktamogatasi
szolgaltatasok 2016) eredményeképpen a Beszerz§ és az Szolgéltaté kozott keretmegéllapodds jott létre
(tovabbiakban: KM)

KM azonositdszama: KMO1SUPP16

KM aldirasanak datuma: 2017. jlnius 21.
KM idébeli hatalya: 2021. jdnius 20.

KM keretésszege: nettd 15.000.000.000,- Ft

2. A szerzddés targya:

A jelen szerz6dés a keretmegallapodésos eljdrds 2. része eredményeképpen, a Megrendeld - a hivatkozott KM
targydt képezd szolgaltatdsokra vonatkozé - beszerzési igénye megvaldsitdsara jott létre. A jelen szerz6dés
alapjan Megrendelé megrendeli, az Szolgaltaté pedig elvéllalia a 2 . szamG mellékletben nevesitett szolgaltatés
nyujtasat.

3. A szerzddés teljesitési hatarideje: A szolgéltatdsi szerz8dés annak hatélyba 1épésétsl szamitott 1 évig, de
legfeljebb a Keretmegdllapodas hatalyaig (jelenleg: 2021, janius 20. napjdig) hatalyos.



4. A helyszini teljesités helye: Megrendel6 székhelye: Nemzeti Infrastruktira Fejleszté Zrt. (Informatikai
Osztaly), 1134 Budapest, VAci Ut 45,

A jotallas kezdete: A (vég)teljesités Megrendeld altali elismerését (teljesités igazolds) kévetd nap, feltéve, hogy
a Szolgaltaté a keretmegéllapodds arlistaja szerint jétallast vallal,

4, A fizetendd ellenérték:

A Szolgdltatd a jelen szerzddés alapjdn nyljtandd szolgdltatdsok teljesitését a 2. szami mellékletben
meghatdrozott szerzGdéses arakon teljesiti. Felek az egyértelm(iség kedvéért régzitik, hogy a jelen szerzddés
szerinti szolgdltatdsokat atalanydijas és nem 6radijas konstrukciéban nyujtja a Szolgaltaté. A Megrendeld a teljes
ellenértéket egy osszegben fizeti meg Szolgdltatd részére. Figyelemmel arra, hogy a szolgaltatds jellegére
tekintettel a szolgaltatas teljesitettnek tekintendd attdl az idSponttdl, amikor az erre vonatkozd egyedi szerz8dés
hatdlybalép, a Szolgaltaté jelen szerz6dés hatdlybalépésével jogosulttd vadlik szdmla kidllitdsdra a teljes
ellenértékrdl, amelyre tekintettel a Megrendeld a teljesités igazolast is haladéktalanul kidllitja. A szerzédéses ar
tartalmazza a szolgaltatds nyujtasaval kapcsolatos valamennyi kéltséget és kiadast, de nem tartalmazza az
altalanos forgalmi adét, valamint a kézbeszerzési dijat. A kdzbeszerzési dij alapja verseny Ujranyitdsaval torténd
eljarasban a Megrendel6 altali beszerzések altaldnos forgalmi adé nélkiil szadmitott értéke, mértéke 2% + Afa.

5. Fizetési feltételek:

Az adott megrendeléssel érintett szolgéltatdsok ellenértéke a Kbt., 135, § (1) bekezdésben meghatarozott
szabalyok szerint igazolt teljesitést kdvetéen, a szamla igazolt kézhezvételétdl szamitott 30 napon belll a Ptk.
6:130. § (1)-(2) bekezdésében meghatarozottak szerint keril kifizetésre. Irdnyadé a Kbt. 135. § (4), (6)
bekezdése, az ad6zas rendjérdl szOl6 toérvény, illetve a Ptk. 6:155. §.

A Szolgdltatd kdteles a szamlat a szerz6dés hatdlybalépésétdl szamitott 15 napon belil kidllitani, majd az
Intézmény részére eljuttatni. A szamlahoz a Kbt. 135. §-dban meghatarozott iratokat mellékelni kell. A szamlan
csak a jelen keretmegéllapodas hatalya ala tartozd szolgaltatasok / termékek szerepelhetnek.

5.1. Az Szolgdltatd a jelen egyedi szerz6désbdl eredd kovetelését nem engedményezheti harmadik
személyre.

5.2, Késedelmes fizetés esetén a Megrendel6 a Ptk. 6:155. § (1) bek. szerinti késedelmi kamatot fizet
az Szolgaltatanak.

5.3. Az Szolgaltatd az egyedi szerzGdés teljesitése soran elSleget nem kérhet, és az el6re fizetés sem
megengedett.

5.4, Felek régzitik, hogy a szolgaltatasok ellenértéke hazai forrasbdl keriil kiegyenlitésre.

5.5. A felek az ellenszolgaltatds részletekben torténd teljesitésében is megallapodhatnak, feltéve, hogy
a szerzOdés jellege miatt ez tényszerlen indokolt, Ebben az esetben minden részletre alkalmazni
kell a térvényben vagy kormanyrendeletben a kifizetésre elfirt szabalyokat.

6. Kotbérek

Felek megéllapodnak, hogy egyikiik sem két ki a Ptk. 6:186. §. szerinti szerzddést biztositd mellékkételezettséget
a jelen egyedi szerz6dés vonatkozasaban.
7. Sulyos szerzédésszegés

Szolgdltatd tudomasul veszi, hogy jelen szerz8dés idébeli hatdlya alatt silyos szerz8désszegés esetén a
Megrendeld jogosult jelen szerzdést azonnali hatdllyal felmondani.

Sllyos szerz6désszegésnek mindsiil, amennyiben Szolgaltatd a jelen szerz8désben rogzitett kotelességeit nem,

vagy nem megfelelGen teljesiti, é&s Megrendeld irasbeli felszdlitdsa ellenére, megfelel6pbthatéridé (minimum 15
munkanap) elteltét kvetéen sem teljesiti.

8. A Megrendelé részérdl kapcsolattarté és adatai:
Kapcsolattartd neve: Patai Andras, informatikai osztalyvezet§
Kapcsolattarté telefon széma: +36205699879

Kapcsolattarté e-mail cime: patai.andras@nif.hu

9. A Szolgaitato részérdl kapcsolattarté és adatai:
Kapcsolattartd neve: Baint Arnold
Kapcsolattarto telefon széma: +36202646034



Kapcsolattarté telefax szama: +3614372899
Kapcsolattartd e-mail cime: abalint@microsoft.com

10. Egyéb rendelkezések

10.1. Felek kiilén hivatkoznak a Kbt. 143, § (3) bekezdésében foglalt felmondasi jogra, vagyis: Megrendeld
jogosult és egyben kételes a szerz6dést felmondani ~ ha sziikséges olyan hatéridével, amely lehet8vé
teszi, hogy a szerzddéssel érintett feladata ellatdsérdl gondoskodni tudjon - ha

a) Szolgdltatéban kozvetetten vagy kézvetleniil 25%-ot meghaladé tulajdoni részesedést szerez
valamely olyan jogi személy vagy személyes joga szerint jogképes szervezet, amely tekintetében
fennall a Kbt. 62. § (1) bekezdés k) pont kb) alpontjaban meghatérozott feltétel.

b) Szolgaltatd kozvetetten vagy kozvetleniil 25%-ot meghaladé tulajdoni részesedést szerez
valamely olyan jogi személyben vagy személyes joga szerint jogképes szervezetben, amely
tekintetében fennall a Kbt. 62. § (1) bekezdés k) pont kb) alpontjdban meghatarozott feltétel.

10.2. Felek rogzitik, hogy a 320/2015 (X. 30.) Korm. rendelet 13/A. § (2) bekezdése alapjan a szerz4dés a
Miniszterelnokség Kézbeszerzési Ellendrzési Féosztaly altal kiadott tdmogatd tanisitvany kiaddsanak
napjan lép hatalyba. Amennyiben a tamogaté tanisitvany a Keretmegadllapodas lejartaig nem keriil
kiaddsra, ugy jelen szerz8dés hatélyba lépés nélkil megsz(inik.

Felek rogzitik, hogy amennyiben a 320/2015 (X. 30.) Korm. rendelet 13/A. § szerinti utdellendrzési
eljdras eredményeként nem tdmogatd tartalmd tandsitvényt allit ki a Miniszterelndkség Kézbeszerzési
Ellendrzési Féosztalya, a szerz6dés nem Iép hatdlyba, ezen okbdl a szerz8dés a tanusitvany kiallitdsanak
napjan minden tovabbi jogi aktus nélkiil megsziinik. Megrendeld kételes a Szolgaltatét tdjékoztatni az
utéellendrzés eredményérél, ebbdl ered6 késedelemért a Szolgdltaté nem felel. Szolgdltatd a teljesitést
a Megrendeld tdjékoztatasat kévetden kételes megkezdeni.

10.3. A jelen szerzédés moédositdsa, kiegészitése kizardlag irdsban, a Megrendel6 és a Szallité egybehangzd
akaratdval a Kbt. 141. § alapjdn, a Ptk. és az egyéb vonatkozd jogszabdlyok rendelkezéseinek
figyelembevételével térténhet.

A Kbt. 143. § (1) bekezdésében foglalt esetek fennallta esetén Megrendeld a szerzddést felmondhatja.
A Kbt. 143. § (2) és (3) bekezdésében foglaltak megvaldsuldsa esetén Megrendeld koteles a szerz6dést
felmondani.

11, A szerzddés tartalmanak értelmezése:

A jelen szerz8désben nem szabalyozott kérdésekben, valamint barmely, a teljesitéssel kapcsolatos ellentmondas
esetén a hivatkozott KM, illetve mellékletei vonatkozé rendelkezései, tovabba Magyarorszag mindenkor hatalyos
jogszabalyai irdnyadok. Jelen szerz6dés a KM-ban meghatdrozottakkal ellentétes rendelkezéseket nem
tartalmazhat.

Jelen szerz@dés elvalaszthatatlan részét képezi a KEF és a Szolgdltatdk kozott létrejétt fent hivatkozott KM és az
alabbi melléklet*:

1.szamu melléklet: Mlszaki leirds (Feladatleirds)
2.szamu melléklet: Szolgaltatds- és arlista
3.szdmu melléklet: Téljesitésigazolds (minta)
4.szamu melléklet: Premier szolgaltatas leirds

Szolgaltatd a jelen szolgaltatasi szerz6dés alairdséval kijelenti, hogy a nemzeti vagyonrdl sz616 2011. évi CXCVI.
térvény 3. § (1) bekezdés 1. pontja szerinti atlathaté szervezetnek mindsiil. Szolgaltaté tudomasul veszi, hogy a
jelen nyilatkozatban foglaltak valtozasardl - a valtozas bekévetkezésétdl szamitott 8 napon belil - kételes
Megrendeldt irdsban értesiteni. Szolgaltaté tudomasul veszi tovabbd, hogy a valdtian tartalmd nyilatkozat alapjén
létrejott szerz6dést Megrendeld jogosult azonnali hatéllyal felmondani, vagy - ha a szerz8dés teljesitésére még
nem kerilt sor - attél elallni.

A szerzGdést a felek attanulményozés és értelmezés utdn, mint szandékukkal és {igyleti akaratukkal mindenben
megegyezot 6 eredeti példanyban jovahagydlag irjak ald.

Budapest, 20.2,006({6 Budapest, 20. £0. 0. A5 .
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3. sz. melléklet
(2020/01 VU 8.)

TELJESITESIGAZOLAS

1. PROJEKT ES SZERZODES AZONOSITOK

A/ Szerz6dés targya:

Szerz6dés szdma:

Megrendel6 neve, székhelye: NIF Zrt., 1134 Budapest, Vaci it 45.
Megrendel6 addszama:# 11906522-2-41
Megbizott/Szolgaltaté neve,

székhelye:#

Megbizott/Szolgaltaté addszdma:v

2. TELJESITES ADATAI

A/ Teljesités targya:
B/ Teljesités datuma:v

c/ A teljesités alapjaul szolgald dokumentum(ok) a dokumentum keltének feltiintetésévelv

D/ Megbizott/Szolgaltatd teljesitése:

szerzGdés szerinti teljesités nettd értéke (elvégzett munka HUF
értéke):

szerz6dés szerinti eléleg visszavonas értéke:v# HUF
altalanos forgalmi ad6 értéke: HUF
egyéb levonas, jovairas (jogcim feltlintetésével): HUF
Megbizottat/Szolgaltatét megilleté o6sszeg, a szamla HUF

fizetendd értéke:vi

azaz forint

X

Igazolom, hogy a Megbizott/Szolgaltatd a hivatkozott szerzddésben rdgzitett
feladatait és kotelezettségeit teljesitette a jelen Teljesitésigazolas 2.B/ pontjaban
megjelolt teljesités datumavals.

A Megbizott/Szolgaltaté a teljesitéssel kapcsolatban, a fenti 6sszegnek megfeleld
szamla benyijtasara jogosuit.

NIF Zrt.

xlv
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I A szerzédéssel 6sszhangban éllitandé ki.

it Valtozas esetén médositandd.

il Egynél tobb Megbizott/Szolgéltatd esetén az 1.A/ pont tovébbi Megbizottakkal/Szolgdltatékkal
kiegészitendé.

iv Valtozas esetén médositandé.

v Ha a szerz8d6 felek az &ltaldnos forgalmi adordl szélé 2007. évi CXXVIL térvény 58. §
alkalmazasaban &llapodtak meg, gy a 2.B/ pont szévegét at kell irni ,Elszédmoldssal érintett
id6szak:"ra vagy ,Fizetéssel érintett idbszak:"-ra és az idBszakot fel kell tiintetni a
Teljesitésigazolason.

vi pl: egyedi megrendelb, dtadas-4tvételi jegyz6kdnyv, szallitélevél

vii A szerzGdés szerint téltendd ki. Amennyiben nem keriil sor el6leg folyésitésra, akkor az egész sort
téréini kell.

viit Ha a szerz6dG felek forinttd! eltér pénznemben dllapitottdk meg a szerz6dés szerinti ellenértéket,
akkor a Teljesitésigazolas mintadban mindenhol 4t kell irni a ,HUF” széveget a szerzédésnek megrelels
pénznemre (pl: EUR).

X A Megbizottat/Szolgaltatot képvisel§ személy(ek) aldirésa, cégjegyzék szerint vagy meghatalmazs
alapjan.

x Egynél tobb Megbizott/Szolgéltatd esetén az 1.A/ pont adattartaméval egyezben ki kell egésziteni
a Megbizott/Szolgélitaté aldirdsat.

xi A NIF Zrt. képviseletében teljesités igazoldsra jogosult személy(ek) aldirésa.

xii A NIF Zrt. képviseletében teljesités igazoldsra jogosult személy(ek) aldirdsdnak ddtuma.

i A Megbizott(ak)/Szolgéltatd(k) vagy az éltaluk a szdmla kidllitdsédval meghatalmazott télti ki.

xiv A NIF Zrt, altal aldirt Teljesitésigazoldssal 6sszhangban kidllitott szdmla egyedi azonosité szima.
xv Csak abban az esetben kell kitblteni, ha a keretszerz6dés szerinti termékértékesités és/vagy
szolgaltatas egyedi megrendelb(k) segitségével keriil lehivasra.
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4. szami melléklet

PREMIER TAMOGATASI SZOLGALTATASOK

1. ATTEKINTES.

A jelen Szolgaltatasleiras a megvasarolhaté Szolgaltatasokat irja le. Meghatarozza a felek kételezettségeit, a
Szolgaltatasok elSfeltételeit és a veliik kapcsolatos feltételezéseket is. A Szolgaltatasok a kévetkezd f6 teriiletekre
terjednek ki:

A Microsoft kijelélt munkatirsa (a tovabbiakban ,Terméktdmogatdsi Tanacsadd”) é&ltali
Szolgaltatasnyijtas-menedzselés az On vallalatvezetésének és informatikai munkatarsainak segit
teljesiteni a szolgaltatas javitasara vonatkozé tervet, tovabba segitséget nyljt az On iizleti igényeit kielégitd
konkrét Szolgaltatdsok megtervezésében. A Szolgaltatasnyljtas-menedzselés masik elnevezése
Tamogatasi tgyfélkezelés.

A Tamogatisi Segitségnyjtas a Problémamegoldasi Témogatasba nem tartozod problémakra, tovabba
tanacsadasi, segitségnyujtasi, fejlesztési és telepitési problémakra vonatkozo kérésekre ad révid tavi
tanacsokat és Gtmutatast.

A Kijeldlt Tamogatasi Szakértsi Szolgaltatas keretében kozvetleniil a Microsoft egy szakembere ad
termékspecifikus tamogatas rész- vagy teljes munkaidében.

A Workshopok és Rendezvények segitenek Onnek a problémak megel6zésében, a rendszerek
rendelkezésre allasanak névelésében és Microsoft-technoldgiakon alapulé megoldasok létrehozasaban.

Az Informaciés Szolgéltatisok a Microsoft-technoldgidkra vonatkozd legfrissebb tudassal és
informaci6val l4tjak el munkatarsait az On belsé tdmogatasi képességeinek névelése érdekében.

A Problémamegoldasi Tamogatas az éppen tdmogatott Microsoft-termékek hasznalata soran el6fordulé
olyan konkrét hibajelenségeket felmutaté problémak megoldasahoz nyujt segitséget, amelyeknél okkal
feltételezhetd, hogy a problémat Microsoft-termékek okozzak.

2. ELERHETO SZOLGALTATASOK.

Ha eleget tesz bizonyos minimélis kévetelményeknek, On a kévetkezd Szolgaltatasok tetszéleges kombinaciojat
veheti igénybe. Az On &ltal megvasarolt Szolgéltatasokat és a hozzajuk tartozd dijakat a Munkamegrendelés
hatarozza meg. ElGfordulhat, hogy a Szolgaltatasok alabbi teljes listdjanak nem minden eleme érhetd el az Gsszes
orszagban. Ha részletesen meg szeretné ismerni a Magyarorszagon kiviil elérhetd Szolgaltatasokat, forduljon
Terméktamogatasi Tanacsaddjahoz.

2.1 Szolgaltatasnyujtas-menedzselés. A (legtébb helyen ,Technikai Ugyfélreferens”-nek vagy .TAM"-nek
nevezett) Szolgaltatasnydjtasi Referens a Microsoft Premier TAmogatasi szolgaltatasok kezelését és nydjtasat
koordinalja. Ez a Szolgéltatasnyljtas-menedzselés magaban foglalia az On jelenlegi informatikai &llapotanak
felmérését, a tovabbfejlesztends teriiletekre vonatkozé terv elkészitését, valamint az Onnel valé egyiittmikédést az
On informatikai tevékenysége kivant allapotanak elérése érdekében. A Szolgaltatasny(jtas-menedzselésbe tartozik
még az egyéb Premier Tamogatasi Szolgaltatasok mindségének és pontos teljesitésének figyelemmel kisérése és
menedzselése. A TAM-ok tovabbéa azok, akik &sszegydjtik az On Szolgéltatisra vonatkozo visszajelzéseit, és
tovabbitjak Gket a Microsofton beliil mas csoportokhoz. A TAM-ok lehetnek Csoportosak, KijelSltek vagy Dedikaltak,
attél figgden, hogy Onnek milyen szintd vellink a kapcsolata. A ,Csoportos” azt jelenti, hogy a szolgaltatasokat egy
csapat nydjtja, a ,Kijelélt” egyetlen olyan TAM-ot jelent, aki tobb lgyfelet szolgal ki, a ,Dedikalt" pedig olyan
egyetlen TAM-ot jelent, aki egyetlen tgyfelet szolgal ki.
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Szolgaltatas Bevezetése. A szerzGdéses iddszak elején a TAM egy vagy tobb ,Szolgaltatas Bevezetése”
talalkozét szervez Onnel. E taldlkozd célja, hogy bemutassa a szolgéltatast annak, aki igénybe veszi,
elmagyarazza, hogyan lehet kivalasztani és megtervezni a Tamogatasi Segitségnyujtas szolgéltatasokat,
megmutassa, hogyan térténik a segitett problémamegoldd (break-fix) tAmogatasi kérések (mas néven
események) napldzasa, tovabba bemutassa a rendelkezésre allo eszkdzoket. A talalkozd sordn a TAM
megkezdi az elkdvetkezé ,Szolgaltatasnydjtasi Terv” talalkozo alapjat képezd adatok dsszegyljtését.

Szolgéltatasnydjtasi Terv. A Szolgéltatasnyljtasi Terv (a tovabbiakban ,SDP*) képezi az On Premier
Témogatasi Szolgltatasainak alapjat. A TAM ebben vézol fel egy, az On konkrét igényeire szabott
szolgéltatasi tervet. A TAM megbeszélést folytat az On informatikai lizemeltetési célkitGzésekkel, aktualis
problémakkal és projektekkel kapcsolatban dontési jogkorrel felruhazott csapataval. Ekkor a Veliink
folytatott konzultacié soran On meghatarozza, hogyan és mikor kivan Szolgéltatasokat igénybe venni. A
megbeszélés végén On olyan SDP-vel fog rendelkezni, amelyet a TAM az érvényességi idétartam folyaman
figyelemmel fog kisérni és médositani fog az On igényei szerint,

Szolgaltatasattekintés. A TAM folyamatosan at fogja tekinteni az elmiilt id6szak szolgaltatasait, jelenteni
fogja Onnek, mit lett végrehajtva és mi lett tovabbfejlesztve, figyelemmel fogja kisémni az On
megelégedettségének mértékét, és meg fogja beszélni Onnel, milyen teenddk vagy kiigazitasok
végrehajtasara lehet szlikség. Ezek az attekintések allhatnak szokasos allapotjelentésekbol és virtualis vagy
helyszini allapotfelméré talalkozokbol. Testreszabott jelentéskészitésre is van lehetéség, de ehhez tovabbi
megrendelésre lehet sziikség, ahogy ezt az Onéltal megvésarolt szolgltatisokban Iévo
SzolgaltatasnyUljtas-menedzselés szintje meghatarozza.

Fontos Biztonsagi Tamogatasi Tandcsadas. A TAM értesiteni fogja Ont a fontos Microsoft biztonsagi
kézleményekrdl. Ha On Kijeldlt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik, akkor az On TAM-ja segit felmérni
ezeknek az informaci6knak az On informatikai infrastruktirajara gyakorolt hatasat.

Eseménykezelés. A TAM fellgyeli a tamogatasi eseményeket, hogy azok magas szintl tamogatasnyujtas
mellett idGben elharuljanak.

Viélsagkezelés. Az olyan helyzetekben, amikor Uzletvitelét stlyosan érintd problémat tapasztal, a TAM-ok
és az Eszkalacios Referensek koordinaljak a Microsoft Eszkalacids Helyzetre adott valaszat: heti 7 napon &t
napi 24 6raban feladatgazdaként foglalkoznak a problémaval, és az esemény silyossaganak megfelelGen
tajékoztatjak Ont a fejleményekrél.

Proaktiv Szolgaltatasesedékességi Attekintés. A Proaktiv Szolgaltatasesedékességi Attekintés egy olyan,
az On informatikai izemeltetésével kapcsolatos potencialis problémak meghatarozasara szolgalé kezdeti
modszer, amelynek segitségével miveleti terv éllithatd dssze annak érdekében, hogy az On informatikai
Uzememeltetési részlege elérje a kivant allapotot, és hogy névekedjen az On Microsoft-technolégiéba
eszkdzolt befektetésének az értéke. Ezt a szolgaltatast On akkor tudja igénybe venni, ha Kijeldlt vagy
Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

Helyreigazitas-tervezés. A TAM Gsszesitheti a végrehajtott proaktiv felmérések eredménye altal felvetett
tovabbfejlesztést célzd tevékenységeket. Ez lesz az alapja az altalanos tovéabbfejlesztési tanacsnak és
a Helyreigazitasi Tervnek. A dolgok alakuldsat a belitemezett Szolgaltatasattekintések kévetik nyomon.
Ezt a szolgaltatast On akkor tudja igénybe venni, ha Kijelélt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

Microsoft Termék/Online Szolgaltatiasok Egész Elettartamon At Tarté Figyelése. A TAM rendszeres
jelentést adhat Onnek a Microsoft szervezetén belili fejleményekrél, és tudatni fogja Onnel, ha valamely
Microsoft-termék életciklusdra vagy menetrendjére vonatkozdan olyan frissités jelenik meg, amely
vonatkozhat az On szervezetére, illetve amely elényds lehet az On szervezete szamdra. Ezt a szolgaltatast
On akkor tudja igénybe venni, ha Kijeldlt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

Események Trendjének Elemzése és Tanacsadas. A TAM egy vagy tébb alkalommal attekintheti az Onnél
bekdvetkezett eseményeket. Ebben az attekintésben a TAM a tamogatott Microsoft-technolégiakat érintd,
Nalunk naplozott, az Uzletvitelre nagy hatast gyakorld események emberi, folyamat- és technoldgiai
aspektusara koncentral. Az attekintés eredményeképp ajanlasokat fogalmaz meg az Uzemeltetési
tevékenységek tovabbfejlesztésére, az emberek felkésziltségére, illetve a technoldgiai valtoztatasokra
vonatkozdan, mindegyik esetében azt tartva szem el6tt, hogy segitse az On informatikai kéltségeinek
csokkentését. Ezt a szolgaltatast On akkor tudja igénybe venni, ha Kijeldlt vagy Dedikalt TAM-mal
rendelkezik.
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k. Utmutatas Folyamatokhoz. A TAM alapveté informacidkat adhat az Information Technology
Infrastructure Libraryval (a tovabbiakban ,ITIL") és/vagy a Microsoft Operations Framework-kel (a
tovabbiakban ,MOF") kapcsolatos ajanlott gyakorlatra vonatkozdan. Ezt a szolgéltatast On akkor tudja
igénybe venni, ha Kijel6lt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

2.2 Tamogatasi Segitségnyujtas. A TAmogatasi Segitségnyijtas Microsoft-termékekhez kapcsolddo olyan révid
tavd tanacsadas, amelynek célja, hogy segitsen Onnek minimalizalni a jévébeli makddési és egyéb problémakat,
még mielGtt azok érintenék a végfelhasznalokat. A Tamogatasi Segitségnydjtas infrastruktirafejlesztési és telepitési
problémakhoz adhat tandcsot és Gtmutatast. Az On Terméktamogatasi Tanacsadoja Onnel kdzdsen fogja méretezni
és meghatarozni az On konkrét Tamogatasi Segitségnydjtas-igényét.

A jelen Szolgaltatasleiras alapjan a kdvetkezé tipusd Tamogatasi Segitségnydjtas vehetd igénybe:

a. Attekintés. Az attekintés egy konkrét rendszer, alkalmazasiizemeltetési folyamat vagy architektira
vizsgalata Microsoft-architektirak jelenlegi és tervezett megvaldsitdsanak fejlesztési, telepitési és
tamogathatdsagi problémainak szempontjabél. Ezek a technikai és lUzemeltetési feladatok arra vannak
tervezve, hogy proaktivan felmérjék és csillapitsék a kockazatot annak érdekében, hogy
megel6zzék/minimalizdljak a problémakat, valamint optimalizdlja az Uzemeltetést a Mi javasolt
gyakorlatainkra alapozva. Minden attekintés terjedelmét egyedileg &llapitjdk meg, és mindegyikre
egyedileg adnak becslést még az er6forrasok belitemezése el6tt, és irasos jelentésben dokumentaljak, amit
talaltak, és amit ajanlanak.

b. Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyujtas. A Fejlesztési Tamogatasi Segitségnylijtas segitséget nydjt Onnek
Microsoft-technoldgiakat integralé alkalmazasok Microsoft-platformon térténd létrehozasdhoz és
fejlesztéséhez. A Fejlesztési Tamogatasi Segitségnytijtas Microsoft-fejlesztoeszkdzdkre és - technoldgidkra
szorftkozik.

¢. Tanacsadasi Szolgaltatasok. A Tanacsadasi Szolgaltatasok olyan konzultacids tdmogatasi lehetdséget
Jjelentenek, amelyek révid tavon (jellemzéen 6 ran belll) adnak tamogatast nem tervezett problémak
esetén. Ez aszolgaltatds informatikusok és fejleszték gyors kisegitésére szolgal. A Tanacsadasi
Szolgaltatasok olyan tanacsadast, Gtmutatast és tudasatadast tartalmaznak, amelynek célja, hogy segitsen
Onnek ugy megvalésitani a Microsoft-technoldgiékat, hogy kozben elkeriilie a gyakori miikodési
problémaékat és cstkkentse a rendszerleallasok valdsziniiségét.

d. A Kivalté Ok Elemzése. A Kivalto Ok Elemzése (a tovabbiakban ,RCA") az a folyamat, amelynek sordn egy
esemény okat és hatasat elemezziik. Egy timogatasi esemény soran Onnek kérnie kell az RCA-t. Az RCA
csak normal munkaidében érheté el.

e. Hozziférés Laborgyakorlatokhoz. A Microsoft hozzaférést biztosithat Onnek laborgyakorlatokhoz, hogy
ezzel segitséget nyljtson Microsoft-termékek teljesitményvizsgélatahoz, teszteléséhez, ttelepitéséhez és
prototipusanak elkészitéséhez. Ezeket a laboratériumi foglalkozasckat — amelyek elérhetéségiiknek
megfeleléen vehetdk igénybe — elére be kell litemezni.

A Tadmogatasi Segitségnytijtasért drakat fogunk levonni (felkerekitve a legkézelebbi egész 6rara). Ha On megrendelt
valamilyen fajta Tamogatési Segitségnyujtas szolgaltatast, é&s most masik fajtat szeretne kapni helyette, akkor a kért
Orakat atteheti a masik szolgaltatasra, ha az elérhetd, és ha err6l megaéllapodott a Terméktamogatasi
Tanacsaddjaval.

2.3 Kijelélt TdAmogatasi Szakértdi Szolgaltatas. A Kijelolt Tamogatasi Szakért6i Szolgaltatas (a tovabbiakban
«DSE") normal munkaidoben vehetS igénybe, és az On Altal kivalasztott konkrét Microsoft-termékeket/-
technologiadkat tamogatja, kapcsolddd, gyakorlati megeldzé tdmogatds nyljtasara koncentralva. A Kijeldlt
Tamogatasi Szakértdi Szolgaltatas felhasznalt orait a Kijelélt TAmogatasi SzakértSi Szolgaltatas On altal megvasarolt
teljes 6raszamabdl vonjuk le. Az események kezdeményezésére és eszkalalasara normal munkaidén til a meglévé
Premier Tamogatasi eljarasokat kévesse.

Egy munkaind{té megbeszélésen mindkét fél megallapodik a Kijeldlt Tamogatasi Szakérté(k) személyében,
fontossagi sorrendjében és hozzarendelésében; ezt a megbeszélést dokumentaljuk, és az On Szolgaltatasnydijtasi
Tervének részeként atadjuk Onnek. A DSE szolgaltatasok a kdvetkez6 f6 teriiletekre terjednek ki:

a. Problémamegel6zé és Problémamegoldé szolgéltatasok, amelyek célja:

e segitséget nydjtani Onnek olyan proaktiv tdmogatést ny(jtd stratégiak kifejlesztésében és
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megvaldsitasaban, amelyek segitenek megeldzni a jovébeli eseményeket és névelik az On azon
Microsoft-technoldgidinak rendelkezésre allasat, amelyekre a szolgaltatés kiterjed;

o segitséget nydjtani az ismétl6dé problémak kivaltd okanak megallapitasaban, és ajanlasokat tenni
tovabbi zavarok megel6zésére a megjeldlt Microsoft-technolégiakban.

b. Technikai és lizletviteli kdzpont timogatas, amely segit Onnek:

e mélységében megérteni az On jelenlegi és jovSbeli Uzleti kévetelményeit és informatikai
kornyezetének konfiguracidjat;

e proaktiv médon dokumentéini a Premier Tdmogatassal kapcsolatos szolgaltatasi anyagok
(példaul timogathatdsagi attekintések, egészségiallapot-felmérések (HealthCheck), workshopok,
kockazatelemzési programok stb.) hasznalatara vonatkozé ajanlasokat;

e az On bevezetési és lizemeltetési tevékenységeit 6sszhangba hozni a Microsoft-technolégiak
Onnél tervezett és aktudlis megvaldsitasaval;

e ndvelni az On tdmogatasi munkatarsainak technikai és lizemeletetési tudasat;

e  bszténozni és segiteni ligyfélspecifikus dokumentaciok létrehozésat és karbantartasat az On
kérnyezeti konfiguracidja, katasztréfa utani helyredllitasa, halozati topologidja stb.
tdmogatasahoz a megjelélt Microsoft-technolégiak vonatkozasaban.

2.4 Workshopok és Rendezvények. A Workshopok és Rendezvények célja, hogy olyan technikai informacidkkal
lassak el Ont, amelyek segitik a Microsoft-technolégiak tdmogatasakor, fejlesztésében és bevezetésében. A tovabbi
elénydk kézé tartozhat, hogy csdkken a Microsoft-termékekkel kapcsolatos, On altal tapasztalt problémak szama és
hatasa. On altal kivalasztott Workshopok és Rendezvények fedezetéill fizetendé dsszegnek megfelelé mennyiséget
levonjuk az On Tamogatasi Segitségnydjtas 6raibdl. A Workshopok és Rendezvények a kovetkezdket
tartalmazhatjak:

a. Workshopok. A Workshopok a Microsoft-technolégiakat hangsUlyozo, oktaté altal vezetett tanfolyamok.
Workshopra sor keriilhet tavolrdl, az On létesitményében vagy a Microsoft telephelyén. Ha azt a
lehet6séget valasztja, hogy a Workshop az On létesitményében legyen megtartva, akkor Mi a Workshop
megkezdése eltt megadjuk Onnek, hogyan kell konfigurélni a kérnyezetet. A Workshopok terjedelme és
ara egyedi; a tanfolyam hosszatél, megtartasanak helyétél és az eléadott anyagtol fligg. Terméktamogatasi
Tanacsaddjatdél megkaphatja az elérheté Workshopok aktualis listjat, és megtudhatja t6le az egyes
Workshopokért levonandd éramennyiséget.

b. Rendezvények. A Rendezvények &atfogé és mély technikai eléadasok olyan kapcsolédd
laborgyakorlatokkal, amelyek gyakorlati képzése segitséget nyljt a Microsoft-technolégidk On altali
bevezetésében. Ezek a Rendezvények lehetséget adnak arra, hogy On kapcsolatba keriiljon a Microsoft
termékcsoportjaival, a Premier Tamogatast nyljto fejlesztdkkel, illetve a Microsoft marketinges
kapcsolattartoival. Rendezvényre sor keriilhet tavolrél, az On létesitményében vagy a Microsoftnal. A
belitemezett Rendezvényekrdl a Terméktamogatasi Tanacsadojatol kaphat tajékoztatast.

On semmilyen médon nem rigzitheti, illetve nem sugarozhatja a Workshopokat és a Rendezvényeket. Egy
Workshophoz vagy egy Rendezvényhez kapcsolddodan a résztvevoknek adott anyagot vagy mintakodot kizarélag a
résztvevok hasznalhatjak.

2.5 Informaciés Szolgaltatasok. Az Informaciés Szolgaltatisok igénybevételkor On Microsoft-termékekre
vonatkozd olyan technikai informacidkat és olyan tamogatasi eszkdzoket kap, amelyek segitenek a Microsoft-
termékek hatékonyabb bevezetésében és lzemeltetésében.
A Microsoft Premier Online webhely az alabbi informaciéforrasokhoz biztosit hozzaférést:
e Rendszeresen frissitett termékhirek, amelyek a Microsoft-termékekre vonatkozé legfontosabb
tamogatasi és lizemeltetési informacidkat dokumentaljak.
e  Kritikus problémakra vonatkozd figyelmeztetések, amelyek a potencialisan jelentds kihatasu
problémakra hivjak fel figyelmét.
e Web response segédprogram mikédési problémak elkiildésére és allapotuk lekérdezésére.
s A Microsoft KnowledgeBase, a technikai cikkeket, hibaelharité eszkézdket és tmutatsokat
tartalmazé tudasbazis.

2.6 Problémamegoldasi Tamogatas. A Problémamegoldasi tdmogatas a Microsoft-termékek hasznélata soran
eléfordulé olyan konkrét hibajelenségeket felmutatd problémak megoldéasahoz nytjt segitséget, amelyeknél okkal
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feltételezhetd, hogy a problémat Microsoft-termékek okozzak. A Problémamegoldasi Tamogatas a kdvetkezd
szolgaltatdsok kombinaciéjat tartalmazhatja:

a.

Problémamegoldasi Szolgaltatas a hét 7 napjan napi 24 6raban. A Problémamegoldasi Tamogatas a
legtdbb sllyossagi szint esetén a hét 7 napjan napi 24 draban elérhetd. A tdmogatasi kéréseket az On
kijeldlt kapcsolattartéi telefonon vagy elektronikusan, a Microsoft Premier Online webhelyén kuldhetik be;
kivételt képeznek az 1-es és az ,A" sllyossagu kérések, amelyeket a jelen szakasz rendelkezéseinek
megfeleléen telefonon kell bekiildeni. A Problémamegoldasi TAmogatasért — amely annyi kereskedelmileg
ésszer(l Szolgéltatasorat vesz igénybe, amennyi a hibaelharitdishoz és a tamogatasi probléma
megoldasanak segitéséhez szlikséges — az igénybe vett drak alapjan kell fizetni, A Problémamegoldasi
Tamogatas orait levonjuk az Munkamegrendelésben meghatarozott 6raibdl. Ha ugy véljik, hogy a
tdmogatési probléma szoftverhiba, akkor nem terheliink Onre Problémamegoldasi TAmogatasi 6rakat.
El6fordulhat, hogy Onnek — a Keretmegallapodas betartasaval — tovabbi Problémamegoldasi Tamogatasi
brakat kell vaséarolnia valamely esemény kezeléséhez, amennyiben az On altal megrendelt 6rak kimeriiltek.

Hosszabb kezdeti valaszidd. A valaszid6 — amely a szolgaltatési kérés létrehozasa és a kozdtt az idSpont
kozott eltelt idS, amikor a Terméktamogatasi Tanacsadé kapcsolatba lép Onnel — a silyossagtdl fiiggéen
valtozik.

Sulyos Helyzet és valsidgeszkalacié. Az (zletvitelre Katasztrofalis vagy Sulyos hatasu (1-es vagy ,A"
stlyossagl) problémak fellépését Silyos Helyzetnek tekintjiik, amely a Microsofttél és Ontél egyarant a
hét 7 napjan napi 24 6raban tamogatast igényel, amig a problémat nem sikeriil megoldani vagy
sUlyossagat nem sikertl csékkenteni. A megoldasban a Microsoft szlikség szerint tavolrél és a helyszinen
egyarant Eszkalacids Referenssel és miszaki munkatéarsakkal segédkezik. Az Eszkalacios Referensek olyan
személyek, akiknek az a feladatuk, hogy az esetek megfelel6 kezelésével, eszkalacioval, er6forrasok
biztositasaval és koordinacioval a problémak azonnali megoldasat segitsék.

Harmadik fél timogatéasanak koordinaldsa. A Microsoft tagja a TSANet halézatnak, és Onnel kdzésen
fog azon dolgozni, hogy tudasa legjavat adva elharitsa a kérnyezet hibit és a problémakat. Ezek az
erdfeszitések segitségére lehetnek Onnek olyan problémak megoldasaban is, amelyek nem tulajdonithatok
Microsoft-termékeknek. llyenek problémak a kovetkezdk:

e Az On halézati infrastruktardja, hardvere, nem-Microsoft szoftvere, ilzemeltetési eljarasai,
architektiraja, informatikai szolgaltataskezelési folyamata, rendszerkonfiguracidja vagy emberi
hibak, mulasztasok altal okozott hibak.

e Tobb szillitd koordindlasakor jelentkezd egyiittmikddési problémak. Az On kérésére
egylttmGikddink a harmadik fél szoftverszéllitoval a bonyolult, tobbszallités termék-
egylttmdkddési problémak megoldasaban. Ha egy esemény megoldasanak érdekében harmadik
féllel kell egyiittmlGkodniink, akkor Mi ezt megkiséreljik, de a harmadik fél feleldssége
termékének tdmogatasa.

Helyszini Tamogatds. A Helyszini Tdmogatds Onnek reaktiv és proaktiv tdmogatast is nyljt az On
telephelyén. Ez a szolgaltatas a Microsoftbeli eréforrasok rendelkezésre allasanak fiiggvényében érheto el.

Az On kdtelezettségei és a sillyossig meghatarozisa. On a felelds azért, hogy Veliink konzultalva
meghatérozza az esemény kezdeti silyossagi szintjét; a silyossagi szint modositasat barmikor kérheti.
Az esemény sullyossaga fogja meghatarozni a Microsofton beliili valaszszintet és a becslilt valaszidot,
valamint az On teenddit. Ezeket a kdvetkezd tablazat definialja:

Silyossig  Helyzet A Téliink elvart reakcié Az Ontal elvart reakcid

1

Katasztrofalisan érinti az o 1. visszahivas legfeljebb 1 6ran belil o Az On felsdszintd véllalatvezetSinek

Kizérélag iizletvitelt: o Munkatarsaink a lehetd értesitése

telefonon at o Az Uzleti vallalkozas lényegét leghamarabb kimennek az o Megfeleld erdforrasok biztositasa a

érkezhet Jjelentd folyamat teljes On telephelyére folyamatos (heti 7 nap, napi 24 6ra)

kérés

mértékben megsemmisilt, ¢ Folyamatos munka a hét 7 napjan munkahoz?
a munka tulajdonképpen napi 24 éraban » A moédositasokat jévahagyd

nem folytathatd ¢ A probléma gyors eszkalalasa a szervezeti egység gyors elérése,

» Azonnali intézkedést igényel Microsofton beliil a Termékekkel t6le gyors valaszok érkezése
foglalkozé csapatoknak
» Fels6szintd vallalatvezet6ink
értesitése
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A
Kizardlag
telefonon
at érkezhet
kérés

B
Telefonon
vagy
interneten
at érkezhet
kérés

Sulyosan érinti az lizletvitelt:

» Aszolgaltatdsok jelent6s
mértékd megsemmisilése
vagy mindségik jelentds
romlasa

o 1 dran belili intézkedést
igényel

Mérsékelten érinti az
iizletvitelt:

e A szolgaltatasok elviselheto
mertekd megsemmisiilése
vagy minéséglk mérsékelt
romlasa mellett a munka
tulajdonképpen, ha rosszabb
kortlmények kdzétt is,
de folytathato.

o 2 munkadran’ beliili
intézkedést igényel

o 1. visszahivas legfeljebb 1 éran belil
» Munkatarsaink sziikség szerint
kimennek az On telephelyére
» Folyamatas munka a hét
7 napjan napi 24 draban
» Felsaszint(i vezetdink értesitése

¢ 1. visszahivas legfeljebb 2 6ran beldl
o Folyamatos munka a hét
7 napjan napi 24 6raban?

Megfeleld eréforrasok biztositasa a
folyamatos (heti 7 nap, napi 24 éra)
munkahoz

A modositasokat jovahagyd
szervezeti egység gyors elérése,
tole gyors vélaszok érkezése

A vezetdség értesitése

Megfeleld erdforrasok biztositésa a
folyamatos (heti 7 nap, napi 24 éra)
munkéhoz’

A modosftasokat jovahagyo
szervezet] egység elérése, tile
valaszok érkezése 4 munkadran’
beldl

(< Alig érinti az iizletvitelt: e 1. visszahivas legfeljebb 4 éran beltl Pontos kapcsolattartasi adatok az
Telefonon e Az Uzletvitel lényegében a » Munkavégzés csak munkaidében’ eset felelGsére vonatkozdan

vagy szolgaltatasok kisebb romlasa Reagélés 24 éran belil.
interneten mellett vagy azok romlasa

nélkdl folytathato.
o 4 munkadran’ beldli
intézkedést igényel

at érkezhet
kérés
' A munkaidé ltaldban 8.30-tdl 17.30-ig tart magyar idd szerint, innep- és munkasziineti napok, valamint a hétvégék
kivételével.

2 El6fordulhat, hogy csékkenteniink kell a stlyossagi szintet, ha On nem tud megfeleld erdforrasokat és vélaszokat
adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a Problémamegoldast.

El6fordulhat, hogy kérésiinkre Onnek problémameghatérozéd és -megoldd lépéseket kell tennie. liyen
problémameghatarozé és - megoldo tevékenység lehet a haldzati nyomkdvetés, az elSforduld hibalizenetek

csez

verzidjanak telepitése, Uj Gsszetevok telepitése, illetve a folyamatok maédositasa.

On a felelds adatainak biztonsagi mentéséért és a silyos hibak kovetkeztében elveszett vagy médosult fajljainak
helyreéllitasaért. Ugyancsak On a felelés az On szoftvereinek és adatainak integritasat és biztonsagat biztositd
eljarasok bevezetéséért.

2.7 Tovabbi Szolgéltatdsok. A jelen Szolgaltatdsleirds érvényességi idGtartama alatt On barmikor tovabbi
Szolgaltatasokat vasarolhat a Keretmegallapodas rendelkezései szerint.

3. ELOFELTETELEK ES FELTETELEZESEK.

A Szolgaltatasok jelen Szolgéltatasleirasnak megfeleld, altalunk térténd nydjtasanak alapjat a kovetkezd El6feltételek
és Feltételezések képezik:

a. Minden Szolgaltatas nyujtasara tavolrdl keriil sor az On magyarorszagi telephelyei szdméra, kivéve, ha
irasban masként allapodunk meg. Ha egynél tébb orszdgban hatdroz meg telephelyeket, akkor az On
szaméra a Szolgéltatdsokat egy Onhdz hozzarendelt Globalis Terméktdmogatasi Tanicsadd (a
tovabbiakban ,GSR"), valamint az egyes globdlis szolgaltatasi helyeken Onhéz hozzérendelt helyi
Terméktamogatasi Tanacsadd fogja nydjtani.

b. Minden Szolgéltatds nydjtasara elsésorban magyar nyelven keriil sor a Keretmegallapodas rendelkezései
szerint.

c. A Microsoft altal a vilaghaldn, a http://microsoft.com/licensing/contracts webhelyen (vagy az ennek
helyébe lépd, a Microsoft altal megjeldlt webhelyen) idérél idére kozzétett . Terméklistan” meghatérozott,
kereskedelmi forgalomba hozott és altalanosan elérheté Microsoft-termékek 6sszes nemzetkézi verzidjara

tdmogatast nydjtunk, kivéve, ha a Munkamegrendelés, a jelen Szolgaltatasleiras egy Melléklete masként
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rendelkezik, illetve ha konkrétan ki van zarva a Microsoft Premier Online webhelyen. Nem biztonsaggal
kapcsolatos Gyorsjavitdsi tdmogatas nem érheté el az olyan Microsoft-termékek esetén, amelyek
a http://support.microsoft.com/lifecycle webhelyen koriilirt Kiterjesztett Tdmogatasi Fazisba jutottak,
kivéve azt az esetet, ha On az ilyen tamogatast a jelen Szolgaltatasleiras valamelyik Mellékletében
megvasarolta.

d. Kibocsatas el6tti és bétatermékekre nincs tdmogatas, kivéve, ha egy csatolt Melléklet ettdl eltéréen
rendelkezik.

e. Minden Szolgaltatas — ideértve a megrendelt drakat is - elveszik, ha azokat nem veszik igénybe az Egyedi
Szerz6désben rdgzitett hatarozott id6tartam alatt.

f. A Tamogatasi Segitségnyujtas az er6forrasok rendelkezésre allasatol fiigg.

g. Az On kérésére tavoli csatlakozassal is elérhetjik az On rendszerét a problémak elemzése érdekében.
Munkatarsunk csak azokat a rendszereket fogja elérni, amelyekhez On hozzéaférési jogosultsdgot adott neki
a tavoli csatlakozasos segitségnydjtas céljabdl; Onnek biztositania kell Szamunkra a megfelel hozzaférast
és a szlikséges berendezést.

h. Ha On lemond egy kordbban beiitemezett szolgéltatast, akkor a Microsoftnak jogaban all akar az adott
szolgltatas teljesitéséhez sziikséges orak 100%-at levonni az Egyedi Szerzédés keretében megrendelt
6rakbal, ha a lemondasra vagy atitemezésre a szolgaltatasnyijtas megkezdésének napja eldtt kevesebb
mint 30 nappal kertil sor.

i.  Problémamegoldasi Tamogatas vasarlasakor megkéveteliink megfeleld mennyiségi Szolgaltatasnydjtas-
menedzsmentet is az On Problémamegoldési Tamogatdsa nyujtasanak segitéséhez. Ha On tovabbi
Prablémamegoldasi Tdmogatast vagy Tamogatasi Segitségnyujtast vasérol, vagy ha Frissitési Garancia
orakat Problémamegoldasi Tamogatasi Orakra valt &t akkor el6fordulhat, hogy Onnek tovabbi
Szolgéltatasnydjtas-menedzsmentet kell vasarolnia,

j- A megfelelé Mellékletek tovabbi El6feltételeket és Feltételezéseket irhatnak eld.

4. AZ 6N KOTELEZETTSEGEI.

Ez a szakasz a jelen Szolgaltatasleirasbol Onre haruld kételezettségeket irja koriil. A Mi teljesitéstinknek eléfeltétele,
hogy On a jelen Szolgéltatasleirds 2.6 szakaszaban és valamennyi megfelelé Mellékletében kériilirtakon feliil a
kdvetkezd kotelezettségeit is teljesitse. Ha nem tesz eleget alabbi kételezettségeinek, az késleltetheti a Szolgaltatas
nyujtasat.

a. A Munkamegrendelésnek megfeleléen On kinevezhet nevesitett kapcsolattartdkat, amelyek egyike lesz az
Ugyféloidali Terméktdmogatasi Kapcsolattarté (a tovabbiakban ,CSM") a tamogatéssal kapcsolatos
tevékenységeket illetéen. A CSM felelés az On csapaténak vezetéséért, és & feliigyeli az On &sszes
tAmogatasi tevékenységét és a Nekiink tarnogatési szolgéltatasi kéréseket kiildd belsd folyamatait.
Mindegyik kapcsolattartd egyedi Ugyfélszamot kap, amellyel elérheti a Microsoft Premier Online
webhelyet, tdmogatasi problémakat kiildhet be, valamint kapcsolatba léphet az On Terméktdmogatasi
Tanacsaddjaval. A nevesitett kapcsolattartokon feliil On még kétféle csoport-kapcsolattartot is megadhat
az alabbiak szerint:

e Az egyik fajta kapcsolattartd olyan megosztott {igyfél-azonositét kap, amelynek segitségével a
Microsoft Premier Online webhelyrdl informéacidkhoz tud hozzajutni, tovadbba tdmogatasi
kéréseket tud benyujtani.

e A masik fajta kapcsolattart6 olyan megosztott ligyfél-azonositét kap, amelynek segitségével csak
informaciokhoz tud hozzajutni a Microsoft Premier Online webhelyrdl.

b. On véllalja, hogy az On ltal megvasarolt szolgaltatasi szint alapjan egyiittmikadik Veliink a Szolgaltatasok
kihasznalasanak megtervezésében,

¢.  On a Munkamegrendelés lejérata elStt legalabb 60 nappal attekintésre vonatkozd kérést kiild el az dsszes
sziikséges/alkalmazandé adattal egyiitt.

d. On villalja, hogy belsé eszkalacids eljarast alakit ki, hogy ezzel segitse az On vallalatvezet6i és a Mi

munkatarsaink k6zott esetleg sziikségessé valé kommunikaciot.
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On viéllalja, hogy vélaszol az ligyfelek elégedetiségét kutatdé mindazon felmérésekre, amelyeket
Mi a Szolgéltatasokat illetéen id6nként eljuttatunk Onhéz.

On véllalja, hogy irodajaban megfeleld helyet, telefont és szélessavii internetes kapcsolatot, tovabbé az On
belsé rendszerihez és diagnosztikai eszkdzeihez valé hozzaférést biztosit azoknak a Terméktamogatasi
Tanacsadoinknak, akiknek az On telephelyén kell munkat végezniiik.

On kételes megtériteni az On alkalmazottainak, illetve véllalkozéinak esetében felmerild 6sszes utazasi
koltséget és egyéb indokolt kiadast.

5. TULAJDONJOG ES LICENC.

Jelen Szolgéltatasleiras keretében Onnek atadott minden szdmitogépes kdd és egyéb anyag tulajdonjogat és
hasznalati jogat a Keretmegallapodas és jelen szakasz szabélyozza.

a.

Javitasok

A Javitasok licencbe vételére annak a Terméknek a licencfeltételei alkalmazanddk, amelyhez a Javitasok
kapcsolédnak. Ha a Javitasok nem egy bizonyos Termékhez kapcsolédnak, akkor a Javitasokhoz a Microsoft
altal mellékelt egyéb hasznalati feltételek érvényesek, mellékelt hasznalati feltételek hidnydban pedig az
Ugyfél nem kizarélagos, végleges, tovabbi dijfizetést nem igénylé licencet kap a Javitasok kizardlag sajat
belsd céljaira vald hasznalatara és tdbbszérézésére. Az Ugyfél nem mddosithatja a Javitasokat vagy azok
fajlnevét, és nem kombinalhatja a Javitasokat semmilyen nem a Microsofttél szarmazd szamitogépes
koddal.
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