Szerzédés nyilvantartdsi szdm: ....... {02 Q0N 2 s

VALLALKOZASI SZERZODES

amely létrej&tt egyrészrol a

NISZ Nemzeti Infokommunikéciés Szolgaltaté Zartkiriien Miikodo Részvénytarsasag
DKU azonosité: 20030

Székhely: 1081 Budapest, Csokonai u. 3.

Cégjegyzékszam: Cg. 01-10-041633

Addszam: 10585560-2-44

Bankszamlaszam: K&H Bank 10403239-00027183-00000001

Képviseletében eljdr: Bancsics Ferenc vezérigazgatd

mint megrendeld, a tovabbiakban: Megrendel

masrészro!

Név: Microsoft Magyarorszag Kft.

DKU azonosité: 100057

Székhely: 1031 Budapest, Graphisoft Park 3.

Cégjegyzékszam: 01-09-262313

Addszam: 10836653-2-44

Bankszamlaszdm: 10800007-73043029-00000000

Képviseletében eljar: Christopher Mark Mattheisen

mint vallalkozé, a tovabbiakban: Szolgéltato,

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

1. A szerzddés létrejottének elézménye
A Felek rogzitik, hogy a Kozbeszerzési és Ellatési Foigazgatdsag (KEF), (tovabbiakban: Beszerz0) altal
a kbzpontositott kdzbeszerzés hatlya ala tartozo kotelezett és Snként csatlakozo intézmények részére
Emelt szint{i konzulticios és gyartoi terméktamogatési szolgaltatasok 20167 1. rész: *Microsoft vagy
azzal egyenértékii fejlesztoi platforma szoftverlicencekhez kapesolédé emelt szintii konzulticios
&s terméktimogatdsi szolgdltatisok 2016” térgyban lefolytatott kozpontositott kézbeszerzési
keretmegéllapodasos eljaras elsd része eredményeképpen a Beszerzd és a Szolgaltatd kozitt
keretmegallapodés jott 1étre (tovabbiakban: KM)

KM azonositészama: KMO0101SUPP16

KM alairasinak datuma: 2017. jonius 20.

KM idébeli hatélya: 2021. junius 21.

KM keretdsszege: nettd 15.000.000.000,- Ft

2. A szerzddés targya, mennyisége

A jelen vallalkozasi szerzédés (a tovabbiakban: Szerzédés) a keretmegallapodasos eljrds 2. része
eredményeképpen, a Megrendel8 - a hivatkozott KM targyat képez6 szolgaltatdsokra vonatkozo -
beszerzési igénye megvaldsitdsara jott létre. A Szerzédés alapjan Megrendeld megrendeli, a Szolgaltatd
pedig elvallalja a Szerzédés 1. szamii mellékletben részletesen meghatérozott, a Szerzddés 2. szami
mellékletben nevesitett szolgaltatasok teljesitését.

A jelen Szerzédésben meghatarozott szallitast és szamlakiallitast a Microsoft Magyarorszag Kft.
teljesiti.

3. A szerzédés idotartama, teljesités hatarideje

3.1 Felek jelen szerz8dést hatarozott id6re kétik azzal, hogy a szerz6dés jelen szerzbdés 3.2 pontja
szerint 1ép hatdlyba, de legkordbban 2021. februar 1. napjan. Szolgaltaté a jelen szerz8dés 2. pontja
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szerinti szolgaltatisokat a szerz6dés hatalyba lépésétdl 2021, jinius 21. napjaig kiteles biztositani. A
szerzOdés mindkét fé1 szerzodésszerl teljesitésével sziinik meg.

4, A teljesités helyei:

1148 Budapest, Réna utca 54-56.

1135 Budapest, Csata utca 8.

1081 Budapest, Csokonai utca 3.

1055 Budapest, Kossuth tér 2-4.
vagy egyéb, Megrendeld altal a teljesités soran megjelolt budapesti helyszin. Szolgaltaté a jelen
szerz(dés 2, pontja szerinti szolgaltatdsokat, - amennyiben az lehetséges - tivoli eléréssel is teljesitheti.

5. A fizetendd ellenérték:

5.1. A Szolgiltato a jelen szerzédés alapjan nyfijtandd 1. szamit mellékletben meghatarozott, 2.
szamd mellékletben nevesitett szolgaltatisokat a 2. szdmu mellékletben meghatdrozott szerzddéses
arakon teljesiti.

5.2.  Szolgaltatét megilletd dij teljes Ssszege az 2. szaml mellékletben meghatdrozott drak alapjan
41.676.075,00 F't + AFA, azaz negyvenegymillié-hatszazhetvenhatezer-hetvenét forint + dltalinos
forgalmi adé, amelyet Megrendeld egy dsszegben koteles Szolgaltatd részére megfizetni.

5.3. A szerzOdéses ér (szolgaltatasok) tartalmazza a megajanlott szolgaltatas nytjtasaval dsszefliggd
valamennyi addt, illetéket, dijat és jogdijat de nem tartalmazza az altalanos forgalmi adét, valamint a
kizbeszerzési dijat. A kézbeszerzési dij alapja az Megrendeld altali beszerzések altalanos forgalmi adé
nélkiil szamitott értéke, mértéke 2 % + AFA. A kdzbeszerzési dijat a Megrendel Szolgéltaton keresztiil
fizeti meg. Szolgaltaté a kbzbeszerzési dijat koteles Megrendels részére kiallitoft szimlan a 2, szdmuy
meli¢kletnek megfelelden szerepeltetni.

6. Teljesités, teljesitésignzolis, fizetési feltételek

6.1.  Amennyiben az szerz6dés szerinti szolgdltatds eredményeinek felhasznalasa (a technikai
adatokat is beleértve) exportszabdlyozés hatalya ala esik, Szolgéltat6 kiteles a szerz6dés megkotésekor
nyilatkozni Megrendeld részére az exportra vonatkozd jogszabilyokrdl és egyben kételes azokat
tételesen felsorolni valamint a jogszabélyok egyszerli magyar nyelvii forditdsat is csatolnia kell a
felsorolashoz. (5. szami melléklet: Nyilatkozat export szabalyozasrol).

6.2. Szolgéltaté az 1. szamd mellékletben meghatirozott, 2. szdmi mellékletben nevesitett
terméktdmogatasi szolgéltatisok nyujtasara koteles Megrendelo részére. A targyhonapban elvégzett
tevékenységekrdl Szolgaltatd a kovetkezd honap 3. munkanapjiig limutatast készit, melyben
szolgaltatasonként elkiilénitve feltiinteti a tirgyhdnapban elvégzett tevékenységeket és a fethasznalt
orék szédmat, valamint a még felhasznalhat6 ordk mennyiségét.

6.3. Felek rogzitik a KM. V1. 1.6. pontja alapjan rogzitik, hogy jelen szerzidés hatalyba lépésével a
szolgaltatas teljesitettnek tekintendd.

6.4, Megrendelé koteles jelen szerzddés hatalyba [Epését kivetben a Szolgaltatd szerzOdésszerii
teljesitésének elismerésérdl vagy annak megtagadaséardl 15 napon beliil irdsban nyilatkozni (Teljesitést
Igazold Bizonylat 3. szAm10 melléklet). Szolgaltatd koteles a szamlat a teljesités elismerésétdl szamitott
5 napon beliil kiallitani és Megrendeld részére eljuttatni.

6.5. Szolgaltatd a szerzddés 5.2 pontja szerinti teljes dij &sszegét, a Kbt. 135. § (1), (6)
bekezdésekben, valamint a Ptk. 6:130. § {1)-(2) bekezdésekben meghatdrozott szabilyok szerint, a
Szolgéltatd altal benygjtott — a szamvitelrdl szolo 2000. évi C. térvény 167. § (3) bekezdés alapjan
kiallitott — szamla ellenében a Megrendelé altali kézhezvételtdl szamitott 30 napon beliil dtutalassal
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egyenlitiki. A benytjtand6 szamla ktelezé mellékiete az eldirasoknak me gfelelden kiallitott és mindkét
Fél altal alairt Teljesitést Igazolé Bizonylat (3. szémil melléklet). A szamlan csak a jelen
keretmegallapodas hatélya alé tartozo termékek szerepelhetnek.

6.6. A Szolgaltaté jelen szerzodésbdl eredd kovetelését nem engedményezheti harmadik személyre,
és eléleget sem kérhet, Megrendeld pedig nem adhat elSleget, valamint az elSre fizetés sem
megengedett.

6.7.  Szolgaltatonak jogdban 4ll a szerz6dés teljesitését felfliggeszteni mindaddig, amig Megrendeld
a szerz6dés értékével megegyezd dsszeggel nem csdkkenti a Szolgaltaté 30 napot meghaladéan fennallo
kovetelését. Szolgaltatd el koteles Megrendel(t és a Beszerzét a teljesités felfiggesztését megelzten
legalabb 10 nappal frasban értesiteni. Ebben az esetben Szolgéltatoval szemben késedelmi, illetve
meghitisuldsi kétbér, valamint kértérités nem érvényesithetd.

6.8. Szolgaltatd a szdmlakat az alabbiak szerint koteles kiallftani:

a) a szamla szabdlyszerii kidllitasa utdn Szolgdltaté a szdmlit Megrendel6 neveére,
Megrendeld kozponti iktatoja postafick (1389 Budapest, Pf.: 133) cimére kiildi,

b)  a szdmlén szerepeltetni sziikséges a szolgaltatss megnevezése, TESZOR szdma mellett
Megrendel 4ltal megadott belsd azonositasra szolgald szerzGdés szamot valamint fizetési
hataridéként 30 napot,

c) a szamlan fel kell tiintetni a bankszamlaszamot, a bank nevét, valamint az addszamot,

d)  a szimldnak meg kell felelnie az éltalanos forgalmi adérél szolé 2007. évi CXXVIL
térvény (Afa tv.) 169. § és elektronikus szamla benyljtisa esetén a 175. § szerinti
eldirasoknak

e) szerinti eldirasoknak,

) a szamlan fel kell tiintetni a ,,szadmla” elnevezést.

69. A Megrendeld a jogszabalyi eléirasoknak megfelelden kiallitott szamlanak és mellékieteinek
kdzponti iktatdjaba (1389 Budapest, Pf.: 133) Megrendeld a Kbt. 27/A. § alapjan lehetové teszi
elektronikus szamla befogaddsat az ¢_invoice(@nisz.hu cimre. érkezésétdl szamitott 30 napon belil
utalja 4t az ellenértéket Szolgaltatonak, amely id6tartamba nem szamit bele az esetleges
szamlareklaméacié ideje. Amennyiben a fizetési hataridé munkasziineti napra, tinnepre vagy banksziineti
napra esik, akkor a kévetkezd banki munkanap a szmla kiegyenlitésének hatarideje.

6.10. Amennyiben Megrendeld kifogést emel a benyfjtott szamlaval kapesolatosan, ugy a szamlat a
szamla igazolt kézhezvételét kovetd 10 naptéri napon beliil visszakiildi Szolgaltatonak. A fizetési
hatarid® a szdmla ijboli benyjtasat kvetden Gjrakezdddik, feltéve, hogy Megrendeld kifogésa jogszeri
volt.

6.11. Szolgaltatd nem fizet, illetve szamol el a szerzédés teljesitésével Gsszefiiggésben olyan
koltségeket, melyek a Kbt. 62. § (1) bekezdés k) pont ka) és kb) alpontja szerinti feltételeknek nem
megfeleld tirsasig tekintetében meriilnek fel, és amelyek Szolgaltaté adékételes jovedelmének
csSkkentésére alkalmasak (Kbt.136. § (1) bek. a) pont).

6.12. A szerzddés hatalya alatt Vallalkozé a Cégbirdsag altal nyilvantartott f6bb adataiban (a nevében,
cégforméjaban, adészaméban, szdmlaszamaban) bekovetkezd véltozasokrél 3 (harom) naptéri
napon beliil kételes Megrendel6t irasban értesiteni, valamint megkiildeni a treasury@nisz.hu e-mail
cimre.

6.13. Az ellenérték megfizetésére egyebekben a KM V.2 pontjanak rendelkezéseit kell alkalmazni.

6.14. Késedelmes fizetés esetén Vevd a Ptk. 6:155 § (1) bekezdése szerint meghatarozott mértékii
késedelmi kamatot fizet Eladénak. Megrendeld mentesiil a késedelmes fizetés jogkovetkezménye alol,
amennyiben Szolgaltaté a szimlat nem a 6.7. pontban meghatérozott cimre nyujtja be, vagy a szamla
egyéb — jelen szerzddésben szabilyozott okbdl — nem fogadhaté be.
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7. Kapcsolattartas:
7.1.  Jelen szerzbdésben Felek szakmai kapcsolattartasra kijelolt képviseldi:

a) Megrendeld részérdl:
Név: Rott Gabor
Beosztas: MS szerver platform lizemeltetési osztalyvezetd
Mobiltelefon szam: +36305761120
E-mail cim: Rott.Gabor@nisz.hu

b) Szolgaltatd részérdl:
Név: Balint Arnold
Beosztas: Delivery Management Manager
Telefonszam: +3620 264 60 34
Mobiltelefon szam: +3620 264 60 34
E-mail cim: abalint@microsoft.com

7.2.  Jelen szerzddésben Megrendeld részérdl teljesités igazolasara jogosult személyek:

Név: Varga Dezsd

Beosztas: Gazdasagi vezérigazgaté-helyeties
és

Név: Nagy Rébert Tibor

Beosztas: Uzemeltetési vezérigazgat6-helyettes

7.3.  Felek jelen pontban meghatérozott kapcsolattartoik utjan tartjak a szerzddes teljesitése sordn a
kapcsolatot. Barmelyik Fél jogosult a 7.1-7.2 pontban meghatarozott kapcsolattartdja/teljesitésigazoldja
szemelyét megvéltoztatni. Szerz6d6 felek megéllapodnak, hogy a kapcesolattartdk, teljesitésigazold
személyében bekdvetkezd véltozas nem igényel szerzédésmddositast, elegendd arrdl a masik Felet
irdsban tajékoztatni. A kapcsolattartd/teljesitésigazold személyében bekdvetkezett véltozds a masik
Féllel valo szerzddésszerli kézléstél hatalyos.

7.4. Szerzdd6 Felek rogzitik, hogy minden, jelen szerzddés teljesitésével kapesolatos nyilatkozatot
vagy egyéb értesitést (tovabbiakban: értesités) szerzOdésszeriien killdenek meg egymadsnak.
Szerz6désszerli megkiildésnek mindstil, az irasban és

- irasban igazolt személyes Atadassal,

- tértivevényes ajinlott levélben,

- visszaigazolt e-mailben vagy

- visszaigazolt telefax 0tjan — megkildott értesités.

7.5. Az e-mail vagy telefax (tjan torténd kézbesités esetén az értesités akkor valik joghatalyossa,
amikor a cimzett azt igazoltan kézhez vette, arrél automatikus vagy kifejezett visszaigazolds érkezett. A
tértivevényes ajanlott postai kiilldeményt a kézbesités megkisériésének napjan kézbesiteitnek kell
tekinteni, ha a cimzett az atvételt megtagadta. Ha a kézbesités azért volt eredménytelen, mert a cimzett
az iratot nem vette it (az a feladohoz nem kereste jelzéssel érkezett vissza), az iratot — az ellenkezd
bizonyitasaig — a postai kézbesités masodik megkisériésének napjat kdvetd 6todik munkanapon kell
kézbesitettnek tekinteni.

7.6. Szerz6dé Felek megéllapodnak, hogy a postai utat kizardlag a szerzédésszegéssel valamint
jelen szerz6dés megsziintetésével kapesolatos értesitések megkiildésére veszik igénybe. Jelen pontban

meghatirozott esetekben azonban a kézbesités kizarSlag postai dton (t€rtivevényes ajanlott levélben)
vagy irasban igazolt személyes atadassal tSrténhet.
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8. Titoktartis

8.1.  Szolgaltaté véllalja, hogy a kozpénzek felhasznaldsanak nyilvanossagarél szolo
jogszabélyoknak megfelelden iizleti titok cimen nem tagadja meg a tajékoztatdst a jelen szerz0dés
lényeges tartalmarol.

8.2.  Felek kotelesek jelen szerz6dés teljesitése soran a masik Féllel kapcsolatban tudomésukra jutott
Keretmegallapodés szerinti titkos informéacidkat a Keretmegallapodas szerint bizalmasan kezelni,
azokat nyilvanossagra nem hozhatjak, illetéktelen harmadik személy részere hozzaférhetévé nem tehetik
azzal, hogy egyik fél sem akadalyozhatja meg a méasikat olyan informacio kiad4saban, amelyet valamely
hatGsagi vagy birdsagi eljaras vagy torvényi eldiras tesz szitkségesse.

Megrendelé a fentiekkel &sszhangban rogziti, hogy a jelen szerzbdés teljesitése soran érintett
valamennyi informéciét, adatot és tényt KM. VIIL 6. pontja szerinti titkos informacionak mindsit.

8.3.  Amennyiben jelen szerzédés teljesitésével kapcsolatban Szolgéltatonak harmadik személy
szaméara valamely Keretmegéllapodas szerinti titkos informaciot kell kiadnia, azt kizdrdlag Megrendeld
eldzetes irasos hozzajarulasaval teheti meg.

8.4,  Szerzddd Felek megallapodnak, hogy jelen pont alkalmazdsa szempontjabol nem mindsiilnek
harmadik Félnek Szolgaltaté altal szerzédésszeriien igénybe vett alvallalkozok teljesitési segédek,
alkalmazottai, illetve egyéb kozremikodsk a KM. VIIL 5. pontja alapjan. .

8.5.  Szolgiltatd a Keretmegéllapodas szerinti felelésséggel tartozik a titoktartasi kételezettségének
megsértésébol eredd karokért és tudomasul veszi és elfogadja, hogy a titoktartdsi kotelezettség
megszegése esetén a Megrendeld jogosult a jelen szerz8dést azonnali hatallyal felmondani, amely
esetben a Felek kotelesek egymassal idéardnyosan elszamolni.

8.6. Jelen 8. pontban foglaltak nem érintik a Keretmegallapodasban rdgzitett, a titoktartés
id6tartamara vonatkozo rendelkezések alkalmazasat azzal, hogy amennyiben kogens jogszabaly adott
titkos informécié kérre vonatkozéan a Keretmegallapodashoz képest hosszabb hatéridét hataroz meg,
gy az lesz irAnyado.

9.,  Szerzédésszegés, szerzédésmodositis, a szerzddés megsziintetése

9.1. Felek megallapodnak, hogy jelen szerzodés keret¢ben a lentiek szerint késedelmi és
meghiisulasi kotbér kerlil kikétésre.

9.2, Amennyiben olyan okbél, amelyért felelés, Szolgaltato a Premier Szolgéltatds Leirasban (1.sz.
melléklet 1. szami figgeléke) vallalt reakeié idét késedelmesen teljesiti késedelmi kGtber fizetésére
koteles.

9.3. A kdétbér alapja a nem teljesitett vagy a késedelmesen teljesitett szolgéltatas nett6 dija.

9.4. A késedelmi kotbér mértéke: a késedelem 1-10 naptari napja alatt napi 0,5 %, a késedelem 11.
napjatol napi 1 %. A késedelmi kétbér maximdlis mértéke: 10 %.

95.  Szolgaltatd 25 naptari napot meghaladé késedelme esetén Megrendeld jogosult a szerzddést
felmondani, vagy atté] elallni, mely okan Szolgaltaté a meghitisulasi kotbér fizetésére lesz kotelezett. A
meghitsulasi kétbér mértéke a késedelmesen vagy nem teljesitett szolgaltatas netté dijanak 10%-a. .

9.6. Jelen szerzbdés meghitsultnak tekintendd, amennyiben a Megrendels a Szolgaltatd silyos
szerzddésszegése miatt jelen szerzédést azomnali hatéllyal felmondja vagy Megrendeld jelen
szerzodéstd] Szolgaltatd silyos szerz3désszegése miatt elall — ezek feltételeit, valamint részletes
szabélyait a Ptk. tartalmazza.
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9.7.  Meghitsulasi kétbér érvényesitése a teljesités kovetelését (Ptk, 6:187 § (1)), valamint a
késedelmi kdtbér érvényesitését kizarja.

9.8.  Amennyiben barmelyik Fél részérl felmondasi vagy elallasi ok meriilne fel, igy a Felek
haladéktalanul egyeztetnek, amelynek keretében az ok elhéritésara — feltéve, hogy ez lehetséges — a
szerzdésszegeéssel nem €rintett Fél megfeleld pothatarid6t hataroz meg.

9.9.  Felek rogzitik, hogy ugyanazon kotbéralap tekintetében csak egy kdthér alkalmazhato.

9.10. Felek jelen szerzddést kizardlag a Kbt. 141. §-ban foglaltak figyelembevételével és kizardlag
frdsban maodosithatjak.

9.11.  Szolgaltaté koteles jelen szerzddés hatalya alatt tulajdonosi szerkezetét Megrendeld szdmdra
megismerhetdvé tenni és a Kbt. 143, § (3) bekezdés szerinti iigyletekrdl Megrendelét haladéktalanul
értesiteni (Kbt. 136. § (1) b)).

9.12.  Megrendel6 jogosult és egyben kételes jelen szerzddést — ha sziikséges olyan hataridével, amely
lehetdvé teszi, hogy a szerzbdéssel érintett feladata ellatasardl gondoskodni tudjon - a Kbt. 143. § (3)
bekezdésében meghatérozott esetek valamelyikének bekdvetkezése esetén felmondani. Jelen pont
szerinti felmondis esetén Szolgaltaté a szerz6dés megszlinése el6tt teljesitett szolgéltatis
szerzOdésszeril pénzbeli ellenértélkére jogosult.

9.13. A Megrendeld jogosult az esedékessé valt kotbér dsszegét a vételarbdl visszatartani a Kbt. 135.
§ (6) bekezdése szerint.

9.14. Megrendeld a kotbérigényr6l kotbérértesitdt allit ki, melynek Osszegét jogosult a
Vallalkozot megilleté dijba beszdmitani a Kbt. szabalyainak betartdsaval.

10. Egyéb rendelkezések

10.1.  Szolgaltatd a jelen keretmegallapodas aldirasaval kijelenti, hogy a nemzeti vagyonrdl szolo
2011. évi CXCVIL 3. § (1) bekezdés 1. pontja szerinti atlathatd szervezetnek mindsiil. Szolgaltatd
tudomdsul veszi, hogy a jelen nyilatkozatban foglaltak valtozasirél - a véltozas bekdvetkezésétdl
szamitott 8 napon beliil - kételes Megrendel6t haladéktalanul irdsban értesiteni. Szolgaltaté tudomasul
veszi tovabba, hogy a valotlan tartalmti nyilatkozat alapjan létrejott szerzddést Megrendels jogosult
felmondani, vagy- ha a szerzddés teljesitésére még nem keriilt sor - att6l elallni.

10.2. Felek megéllapodnak, hogy amennyiben jelen szerzédés barmely rendelkezése utobb
érvénytelennek mindsiil (részleges érvénytelenség), a szerzédés tobbi részét érvényesnek tekintik,
kivéve, ha a Felek egyiittes irasbeli nyilatkozata alapjan azt az érvénytelen rész nélkiil nem kotétték
volna meg.

10.3.  Jelen szerz6dés f6 szovegének valamint mellékletei kozotti ellentmondds esetén a szerz6dés f6é
sz8vegenek rendelkezései alkalmazandok.

10.4. TFelek kijelentik, hogy nem vélik a szerzodés tartalmavd minden szokds, amelynek
alkalmazasaban a korabbi tizleti kapcsolatukban megegyeztek, és minden gyakorlat, amelyet egymas
kézott kialakitottak, tovdbba minden olyan szokas és gyakorlat, melyet az adott {izletagban a hasonl6
jellegli szerzGdés alanyai altal széles krben ismernek és rendszeresen alkalmaznak.

10.5. Szoigaltatonak és a Megrendelének meg kell tennie mindent annak érdekében, hogy kdzvetlen
targyalasok Gtjan rendezzenek minden olyan nézeteltérést vagy vitat, mely kozittik a szerzédés
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keretében felmeriilt. Minden ezzel kapcsolatos tényrdl, akadalyozé kériilményrél Felek kdlesdndsen
kételesek egymast {rasban tajékoztatni.

10.6. A Felek az egyértelmiiség kedvéért rogzitik, hogy jelen egyedi szerzdés egyaltalan nem
moédositja a Keretmegéllapodas X1.6. pontjat, az valtozatianul, médositas nélkiil az ott leirtak szerint
alkalmazando.

10.7. Ha barmelyik Fél egy vagy tobb esetben nem ragaszkodik a jelen szerzédésben meghatarozott
valamely jog, jogorvoslat vagy vélasztds gyakorlasdhoz, az nem jelenti azt, hogy ugyanannak a
feltételnek a jovobeni teljesitésérdl, vagy ugyan azon jog jovobeni gyakorlésarél is le fog mondani, vagy
a koveteléseitdl el fog allni. A jelen szerzddésbol fakadd vagy ahhoz kapesolddd barmilyen jogrol
torténd lemondas csak erre vonatkozd kifejezett irasbeli nyilatkozat esetén érvényes.

10.8. Szolgiltatd jelen szerzGdés alairasaig atadta Megrendeldnek a kit6ltott Nyilatkozat Partner
adatairs! dokumentumot, mely jelen szerzddés 4. szamu mellékletében talalhaté.

10.9. A jelen szerzédésben nem szabalyozott kérdésekben, valamint bérmely, a teljesitéssel
kapcsolatos ellentmondas esetén a hivatkozott KM, illetve annak mellékletei, vonatkozo rendelkezései,
tovabba a Magyar Koztarsasag mindenkor hatalyos jogszabalyai irdnyadok. Jelen szerzddés a KM-ban
meghatirozottakkal ellentétes rendelkezéseket nem tartalmazhat.

Jelen szerzédés elvalaszthatatlan részét képezi a Beszerzd €s a Szolgaltatd kozott létrejott fent
hivatkozott KM, és az alibbi mellékietek:

1. szamG melléklet: Miiszaki leiras
1. szam fiiggeléke: Premier Szolgdltatds Leirds (a KM. 1. szdmit melléklete)
2. szami meliéklet: Megrendelt szolgaltatas és arlista
3 szami melléklet: Teljesitést Igazold Bizonylat
4. szami melléklet; Nyilatkozat Partner adatairdl
5. szamu melléklet: adott esetben Nyilatkozat export szabalyozéasrol!

A szerz8dést a felek attanulményozds utdn, mint szdndékukkal és figyleti akaratukkal mindenben
megegyezt ,,3” eredeti példanyban jovdhagyolag irjék ald, melybdl kettd példany Megrendelst, egy
példany Szolgaltatot illet.

Bancsics Ferenc Christopher Mark Mattheisen
vezérigazgatd iigyvezetd
NISZ Zrt. Microsoft Magyarorszag Kft.
MISZ Nepepfefidel6muniticits Szolgaltaes Szolgaltatd

Zénikdrien tnwidh Resainythresdy
1081 Budapest, Caoltongd wtea 3,
1.

1 A szerzédés 6.1. pontja szerint
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N . B o 1.szdmn meliéklet
KOZBESZERZESI MUSZAKI LEIRAS

AJANLATKERO SZAMARA MICROSOFT PREMIER SUPPORT BIZTOSITASA 2021
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Targya: Ajanlatkérd szdmara Microsoft Premier support biztositasa. (,,Microsoft vagy azzal
egyenértékii fejlesztéi platformi szoftverlicencekhez kapesolédo emelt szintit konzultécios és
terméktdmogatasi szolgaltatasok biztositdsa” - KMO1SUPP16

Mennyisége:

Terméktamogatasi szolgaltatisok 850 dra mennyiségben, 2021.02.01-t61 2021.06.21.-ig

Cikkszdm | Megnevezés =~ ég | Mennyiségi.

MS-005 | Terméktdmogatdsi szolgaltatasok - Premier Extra | 650 éra
alapcsomag (650 6ra, egy év)

MS-002 | Terméktamogatdsi szolgaltatdsok - Premier Base | 200 ora

alapcsomag (200 bra, egy év)

Felhiviuk Ajanlattevok figyelmét, hogy Ajanlatkéré csupin a kozbeszerzés targyanak
egyértelmli és kozértheté meghatdrozasa céljabol hivatkozik meghatdrozott gyartmanyn
termékre, azonban az azzal egyenértékii konfiguracié megajanlasat elfogadja.

Ajanlatkéré meglevd Microsoft Premier support szerzédésének érvényessége 2021.01.30-al jar
le, igy jelen beszerzésben szerepld terméktamogatdsi szolgaltatisokat a meglevd szerzbdés
lejaratatol kivanja igénybe venni.

A terméktimogatdsi szolgiltatasok elvart minimalis tartalma, az egyenértékiiseg
feltételei:

o Ugyfélhez rendelt, a gyértd belsd folyamatait és eréforrasait jol ismerd
terméktamogatési tanacsadd, amely infrastruktira témogatési tandcsadast nytjt a
problémak megelézése érdekében, valamint terméktdmogatasi feliilvizsgalat soran
irasos jelentést készit a megallapitdsokrol és gyartdi javaslatokrol.

o 24x7 6ras rendelkezésre allist reaktiv tAmogatasi szolgaltatassal. Kézvetlen
eszkalacios uttal a forraskdd hozzaféréssel rendelkezd, szintén 24x7 Ords
rendelkezésre allassal rendelkezé timogatdi csoporthoz, valamint a termékfejlesztoi
csapathoz

e Termékhiba, dokumentaciés hiba esetén a probléma megoldési feladatokra forditott
mémdk erdforrasok koltségeinek atvallalasa

e biztonsdgos tavoli problémamegoldas

o Kritikus problémakezelés szeparélt eszkalacids utvonalakkal és garantalt valaszidével,
valamint igény szerint 4 6ran beliil helyszinre inditott, termékspecialistaval

e Kozvetlen hozzaférés a Microsoft kiterjesztett tudasbéazisdhoz, a terméktdmogatasi
tanacsadén keresztiil kdzvetett hozzaférés a Microsoft bels6 tudasbazisdhoz valamint a
gyarto timogatasi csoportja altal az elmilt 15 évben kezelt timogatasi incidensek
technikai informécioihoz.
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e Termékspecifikus, a termék gyartoja altal jovahagyott Risk Assesment programok
biztositdsa, melynek soran a terméket fejlesztd csapathoz kdzvetlen hozzaférés
biztositott.

e A termék gyartoja vagy képviselete altal biztositott oktatasi szolgaltatdsok, workshop-

ok a megvéasarolt 6rakeret terhére, igény szerint az ajanlatkérd telephelyén
lebonyolitva,
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Fiiggelek

1. A Premier szolgaltatdsok részletes ismertetése

A Microsoft Premier Support olyan gyart6i termékitdmogatasi szolgaltatds, amely a reaktiv
| problémamegoldds mellett a problémamegelGzést biztosito proaktiv tevékenységeket
helyezi elGtérbe. Segitségével a tdmogatoit rendszerek rendelkezésre dlldsa ndvelhet és az
lizemeltetésre forditott kéltségek jelentdsen csokkenthetdek.

A Microsoft Premier Supportot az Altaliban vett gyartoéi timogatasokkal szemben a
kovetkezd, csak ezen tdmogatasi konstrukeié keretein beliil elérheté szolgaltatisok teszik
egyedivé.

@

Ugyfélhez rendelt, a gyartd belsé folyamatait és eréforrasait jOl ismerd terméktamogatasi
tanacsado, aki kézvetlen kapcsolattal rendelkezik a tdmogatdi és fejlesztdi csapatokhoz.
24x7 rendelkezésredllas reaktiv tdmogatasi szolgéltatissal. Kozvetlen eszkaldcios uttal a
forraskod hozzaféréssel rendelkezd, szintén 24x7 rendelkezésreallassal rendelkezd tamogatdi
csoporthoz valamint a termékfejlesztdi csapathoz. Kiemelt fontossagu rendszerek esetében
az elsd és masodik tAmogatasi szint kihagyéasanak lehetésége.

Termékhiba, dokumentacios hiba, virustimadas esetén a problémamegoldasi feladatokra
forditott mérnok erdforrasok koltségeinek atvallalasa.

Igény esetén, kiilon el6késziileteket nem igényld, biztonsagos tavoli problémamegoldas.
Kritikus problémakezelés szeparalt eszkalaciés thtvonalakkal és garantdlt valaszidével,
valamint igény szerint 4 6ran beliil helyszinre inditott, termékspecialistaval.

Microsoft Enterprise Agreement Sofiware Assurance keretében juttatott telefonos tamogatdsi
incidensek emelt szintii reaktiv tdmogatdsi ordkka konvertdldsa.

Kdzvetlen hozzaférés a Microsoft kiterjesztett tudasbazisahoz (Extended Knowledge Base).
A terméktamogatasi tandcsadon keresztil kozvetett hozzaférés a Microsoft belsod
tudasbazisahoz (Internal Knowledge Base), valamint az elmilt 15 évben a Microsoft
tAmogatasi csoportjai altal a vildgon béarhol kezelt tdmogatdsi incidenseinek technikai
informéciéihoz.

Hibajavitis és reaktiv tdmogatds nyujtdsa, a tAmogatasi ¢letciklusuk végén taljutott, mas
csatornakon keresztiil nem tamogatott termékekhez.

Termékspecifikus Risk Assesment programok. Az egyes platformok (pl. levelezés, cimtar,
cluster, security, rendszerfeliigyelet, adatbazis kiszolgalok) teljes korti feliilvizsgalata,
amelyet az adott termékplatform atfogd ismeretével rendelkezd, és a fejleszt6i csapattal
kozvetlen kapcsolatban 4116 rendszermérnok(dk) végez{nek). Specidlisan az adott
termékplatform tdmogatasi tapasztalatait dsszegyljté tuddsbizison alapuld eszkdzdk
segitségével. A feliilvizsgalat altal feltrt esetleges hidnyossagok, hibdk azonnali orvoslasa,
sziikség esetén remediation plan készitése ¢s médszeres végrehajtisanak tdmogatdsa.

Igény szerint kialakitott magas szintli oktatasok és workshopok az adott termékek
fejlesziésében, bevezetésében, tamogatasiban részt vevo oktatok vezetésével.

1.1. A szolgaltatiscsoportok bemutatisa

A nytjtott szolgaltatdsok az alabbi szolgaltatascsoportokba sorolhatdak be.
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Tamogatasi Ugyfélkezelés, amely egy kijelélt Terméktamogatasi Tandcsadén (,,TAM?)
keresztiil segit kapcsolatokat kialakitani és fenntartani az Ugyfél informatikai vezetésével és
informatikai szolgaltatdst nytjt6 csapatival, valamint segit az Ugyfél szaméra a Premier
Support egyes elemeit Gigy kialakitani, hogy azok megfeleljenek az Ugyfél elvarasainak. A
TAM kozvetlen hozzaféréssel rendelkezik a Microsoft belsé terméktamogatdi és fejlesztdi
csoportjaihoz.

Workshop-ok tréningek, amelyek segitik az Ugyfelet a problémék megeldzésében és a
rendszereinek rendelkezésre allasanak ndvelésében, valamint Microsoft technolégian alapuléd
termeékek és megoldasok kifejlesztésében, azaltal, hogy kdzvetlen tudastranszfert valdsitanak
meg az Ugyfél és a Microsoft terméktamogatas és termékfejlesztési szakemberei kozitt

Miikédési Probléma Megoldasa, amely a Microsoft termékek hasznalata soran felfedezett
konkrét jelenségekkel kapcsolatban ny(jt segitséget, amennyiben észszer(ien feltételezhets,
hogy a problémat Microsoft termék okozza.

Tamogatasi Segitségnyujtas, amely a Mikodési Probléma Megoldasa szolgaltatas korén
kiviili problémakra vonatkozodan, valamint tervezésre, fejlesziésre és rendszerbe 4llitasra
vonatkozo konzultacids kérésekre vonatkozdan ad révid tava tanicsot €s iranymutatést.

Informicids Szolgaltatisok, amelyek biztositjak az Ugyfél munkatdrsai szamdra a Microsoft
technoldgidra vonatkozé naprakész tudast az Ugyfél belsé tamogatési lehetségeinek névelése
érdekében.

2. Az elérhetd szolgaltatasok részletezése

Az Ugyfél az alabbi Szolgaltatasok tetszéleges kombinacidjat veheti igénybe. A Microsoft
ltal tett eltérd kikdtés hidnydban a szolgdltatasokért oradijat szamit fel, amelyet az Ugyféi
altal allokalt érak 6sszesitett szamabdl von le.

1.2. Tamogatasi Ugyfélkezelés

A Tamogatasi Ugyfélkezelési szolgdltatdsok célja a tamogatdsi és szolgaltatasi kapcsolat
koordinacitjanak el6segitése. A TAM az Ugyfél rendelkezésére 4ll a Microsoft-on beliil és
olyan csapatot biztosit, amely alkalmas Workshop-ok, Miikédési Probléma Megoldas és
Tamogatasi Segitségnyijtas biztositdsara. A TAM informaciés kdzpontként is szolgal és
tovabbitja az Ugyfél Szolgaltatasokra vonatkozé visszajelzéseit mas Microsoft csoportoknak.
A TAM kozvetlen hozzéféréssel rendelkezik a Microsoft bels6 terméktdmogatoi és fejlesztédi
csoportjathoz.

o Eligazito és tervezé megbeszélés. A szerz8dés megkezdésekor lehetéség van arra, hogy a
TAM egy telefonos, vagy helyszini Eligazitd és tervezd megbeszélést tartson az Ugyfél
menedzsmentje és munkatarsai részvételével. Ennek célja a rendelkezésre 4ll6 Szolgaltatasok
attekintése, az Ugyfél tdmogatési igényeire vonatkozd informicick dsszegyfijtése, és a
Szolgaltatasok Ugyfél altali hasznalaténak kdzods megtervezése.

o Helyzetértékelé megbeszélések és  jelentések. Meghatarozott rendszerességgel
helyzetértékeld jelentés késziil a megeléz6 beszdmolasi idészakban nyGjtott szolgaltatasok
osszefoglaldsa céljabdl. A Microsoft helyzetértékeld megbeszéléseket tart a szolgaltatasi
tevékenységek megvitatasa, az Ugyfél elégedettségének figyelemmel kisérése és az esetleg
sziikséges teenddk és valtoztatasok megallapitisa céljabsl. A Microsoft az Ugyfél
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kivansagara egyedi jelentéseket is készit és az ezekhez kapcsolédé tobbletmunkat az Ugyfél
Tamogatasi Segitségnytjtas drakeretébdl vonja le.

» Eszkalacio feliigyelet. A TAM a megoldas elémozditasa érdekében szitkség esetén gondjat
viseli az eszkalaciét igényld tdémogatasi ligyeknek a Microsoft mas belsé eréforrdsaihoz
torténd felterjesztésének.

1.3. Workshop-ok

A Workshop-ok célja, hogy csGkkentsék a Microsoft termékekhez kapcsolodo, az Ugyfelet
érinté problémak szamat és hatdsat. A Microsoft a termékeire és technolégiira koncentrald,
szakérték 4altal vezetett tréningeket tart az Ugyfél telephelyén vagy a Microsoft-nal.
Amennyiben az Ugyfél tigy dont, hogy a workshop sajét telephelyén keriiljén megrendezésre,
tigy a workshop-ok megkezdése el6tt a Microsoft megadja szémara a telephelyen talalhato
szamitogépes kornyezet elokészitésére vonatkozo leirast. A workshop-ok személyre szabottak
és azok 4ra az idétartamuktol, a helyszintdl és az eléadott anyagtél fiigg. Az Ugyfél az elérhetd
workshop-ok aktualis listajat a TAM-jatol kérheti.

1.4. Miikddési Probléma Megoldasa

A Miikadési Probléma Megoldasa a Microsoft termékek hasznalata soran felfedezett konkrét
jelenségekkel kapcsolatban nyujt segitséget, amennyiben észszeriien feltételezhetd, hogy a
problémat Microsoft termék okozza. A Miikddési Probléma Megolddsa napi 24 6raban, a hét
minden napjan elérhetd. A tamogatisra vonatkozd kérések az Ugyfél 4ltal kijelolt
kapesolattartd személyek utjan telefonon vagy a Premier online weboldalon keresztiil,
elektronikusan kiildhetdk meg, kivéve az 1 és A stlyossagu eseteket, amikor a kérést telefonon
kell k6z6Ini.

A miikédési probléma bejelentése és megoldasa egyetlen termék-tamogatasi kérdést €s az
annak megoldaséra tett elvarhato erdfeszitések Gsszességét jelenti. Egyetlen termék-tamogatasi
kérdésnek kell tekinteni azt a problémat, amely nem bonthaté alacsonyabb rendil
részprobléméakra. Amennyiben egy probléma tSbb részproblémébol éll, Ggy mindegyik
részprobléma 6nallé eseménynek tekintendd. A helyszini kiszallast igénylé eseményeket a
Microsoft éradij alapon szamldzza ¢és azok észszertl mértékdl utazasi és ellatasi koltségeket
vonnak maguk utdn. Bizonyos helyzetekben egy kritikus problémat érintd asszisztalt break-fix
timogatasi kérésre valaszul a Microsoft kereskedelemben kaphaté Microsoft termék szoftver
kédhoz késziilt modositast bocsithat az Ugyfél rendelkezésére (“Hotfix-ek” vagy
“Gyorsjavitisok™). A Gyorsjavitasokat a Microsoft az Ugyfél konkrét problémaira tervezte és
azok nem esnek at regresszid-teszten. Az itt vagy valamely Fiiggelékben tett eltérd kikdtés
hidnydban a Gyorsjavitdsok nem adhatok 4t fliggetlen harmadik felek részére a Microsoft
elézetes irasbeli hozzédjaruldsa nélkiil.

Az Ugyfél felelds a kezdeti silyossagi kategoria (1-C) megéllapitasaért és barmikor kérheti a
stilyosséagi kategdria megvaltoztatdsat. Az esemény slilyossaga hatdrozza meg a Microsoft-on
beliili valaszadas szintjét és a becsiilt valasziddt, valamint az Ugyfél kotelezettségeit az alabbi
tablazat szerint:

| Microsoft-14

Stlyossag | Az Ugyfél 4
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Kiritikus tizleti kihatés:
Kodzponti (a
tevékenységhez
elengedhetetlen) zleti
folyamat teljes

mértékben  kiesett az
Ugyfélnél, és a munka

észszerien nem
folytathaté.

Azonnali intézkedést
igényel.

A Microsoft erdforrasai
szlikség esetén a lehetd
leggyorsabban a
helyszinre érkeznek.

Gyors  Eszkalacié a
Microsoft-on  bellll a
Termék csoportokhoz.

Microsoft Vezetd
Managerek értesitése.

Valaszadas kezdd
idépontja legfeljebb 1
oran beliil.

Az Ugyfél telephelyén a

vezetd managerek
értesitése.

Megfelel6  erdforrasok
rendelkezésre bocsatdsa a
24x77 oras folyamatos

tevékenyseg ellatasahoz.

Gyors kapesolat és valasz
a valtozds-managementet
feliigyel6 személytol.

Jelent6s {izleti kihatds:

Az Ugyfél  lizleti
tevékenységét tamogatd

Valaszadas kezdd
idépontja legfeljebb 1
oran beliil.

Megfeleldé  erdforrasok
rendelkezésre bocsatisa a
24x7 oOras folyamatos

munka ellatisahoz.

szolgaltatasok jelentds | Folyamatos munka 24x7

része  kiesik  vagy | Orén keresztiil. Gyors kapcsolat és vélasz

leromlik. ) a véltozas-managementet

Microsoft management | feliigyeld személytol.

Egy oran beliili | értesitése.

intézkedést igényel. A management értesitése.

Kisebb iizleti kihatds: Vélaszadds kezdé | Megfelelé  eréforrasok
. _ .| 1dbpontja legfeljebb 2 | rendelkezésre bocsatisa

Az Ugyfel  dzletl | gran peliil, az Uzleti Ordk alatti

tevékenysegét tamogato folyamatos munka

szolgaltatasok  kisebb [ munkavégzés kizarolag | yinositasahoz.

mértékben kiesnek vagy | Uzleti Orakban.?

leromlanak, de a munka Kapcsolat és vilasz a

korlatozott mértékben, valtozas-managementet

észszerlien folytathatd. felligyeld személytdl négy

) , Uzleti Oran beliil.

2 Uzleti Oran belili

intezkedést igényel.

Minimdlis lizleti kihatds: | Valaszadas kezd6 | Pontos elérhetdségi

Az Ugyfél {izletmenete
Iényegében
mikddoképes, a
szolgéltatasok  csekély
leromldsdval vagy ezek
nélkil.

4 Uzleti Oran beliili
intézkedést igényel.

idépontja legfeljebb 4
oran beliil.

Tevékenység  végzése
kizardlag Uzleti
Orékban.?

informaciok az gy
feleldsére vonatkozoan.

24 &ran beliili valaszadas.
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2 Az Uzleti Orak munkasziineti napok kivételével hétfotdl-péntekig 8.30 6ratol 17.30 oraig,
magyar id6 szerint.

Elsfordulhat, hogy a Microsoft az Ugyféltél megkdveteli megfeleld probléma-meghatérozasi
és megoldasi tevékenység elvégzését. A probléma-meghatdrozasi €s megoldasi tevékenységek
a kovetkez6k lehetnek: halézati nyomkévetés, hibaiizenetek rogzitése, konfiguracids
informaciok gyijtése, termék-konfiguraciok megvaltoztatdsa, 10j szoftver verziok vagy
alkotorészek telepitése, vagy folyamatok médositasa.

Helyszini siirgfsségi tamogatis: Az Ugyfél helyszini siirgbsségi tdmogatést kérhet. A
helyszini siirgbsségi tamogatéds a Microsoft erdforrasok elérhetségétdl fiigg és az elvégzendd
feladatok az adott helyzettdl, kornyezettdl és a probléma lzleti kihatasétdl fliggden valtoznak.
A Helyszini stirgdsségi tAmogatast az orszag barmely pontjdn elhelyezkedo Ugyfél igénybe
veheti.

1.5. Tamogatasi Segitségnytjtas

A Témogatési Segitségnyjtas a mikodési problémak megoldasanak korén kiviili kérdésekre,
valamint tervezésre, fejlesztésre, rendszerbedllitasra és tizemeltetésre vonatkozd konzultacids
kérésekre vonatkozéan ad tandcsot és iranymutatast. A TAM scgitséget nyGjt az Ugyfél egyéni
tanacsadasi igényének meghatérozasaban.

A Timogatasi Segitségnyjtas szerzédés alapjan igénybe vehetd tipusai a kdvetkezdk:

Terméktiamogatasi Feliilvizsgalat. Minden egyes feliilvizsgéalat személyre szabott. A
Microsoft az er6forrasok tervezését megeldzben becslést ad, valamint a feliilvizsgalat
végeredményeként a megallapitdsok és javaslatok dokumentalasa céljabol irasos
jelentést készit. Annak érdekében, hogy a Microsoft az elemzéscket a szerzédés
idstartama alatt elkészithesse, az Ugyfélnek az elemzésekre vonatkozé kéréseket és a
vonatkozd adatokat legalabb 60 nappal a szerzddés lejarta eldtt el kell juttatnia a
Microsofthoz. A tervezésre, fejlesztésre, rendszerbe allitasra és tdmogathatésagra
vonatkozd elemzések kdre tobbek kozott az alabbiakra terjed ki:

» Tamogathatésagi Feliilvizsgalat, amely egy meghatarozott rendszer, migracio vagy
frissités jelenlegi vagy tervezett kiépitését méri fel, és javaslatot adhat egy jobban
tamogathatd kérnyezetre vonatkozdan.

o Miiszaki Architektira Felilvizsgalat, amely az Ugyfél iizleti céljainak elérését vagy
problémainak megoldasat célzé technoldgia felépitését és tervezett rendszerbe
allitasat vizsgalja, killonos tekintettel arra, hogy a Microsoft dltal kindlt technologia
hogyan illeszthetd az Ugyfél altalanos miiszaki architektirajaba.

s Alkalmazastervezési Feliilvizsgalat, amely valamely alkalmazas vagy alkotorész
felépitését vizsgalja a tObbszintli architektira-modellben rendszerbe allitandd
alkotorészek kialakitasara koncentralva. Ezen feliilvizsgalat kiilonds hangsulyt
fektet az alkotorészek tervezésére vonatkozd Microsoft iranyelveknek valod
megfelelésre.

o Koédelemzések, melyek az az Ugyfél meghatarozott, kritikus szoftver
alkotorészeinek létezd vagy vdrhaté problémait vizsgaljadk. Az elemzéshez
sziikséges alkotérészek meghatarozasaban a Microsoft egyiittmiikdik az Ugyféllel.

o EBgyedi Elemzések, amelyeket a Microsoft technologidinak haszndlatdhoz
kapcsoloddan az Ugyfél egyéni igényeinek megfelelden készit.
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1.6. Informaciés Szolgaltatasok

Az Informdcids Szolgaltatisok olyan Microsoft termékekre és tamogatasi eszkdzokre
vonatkozd miiszaki informaciét nydjtanak, amelyek a Microsoft termékek eredményesebb és
hatékonyabb rendszerbe allitasat és tizemeltetését segitik el az Ugyfél szamara.

e Kozvetett hozzaférés a terméktamogatasi tandcsaddn keresztiil a Microsoft belsé
tudasbazisahoz (Internal Knowledge Base), valamint az elmilt 15 évben a Microsoft
tamogatasi csoportjai altal a vilagon barhol kezelt tAmogatasi incidenseinek technikai
informécidihoz.

» Premier online weboldal. A Premier online weboldal hozzaférést nyijt az aldbbi
informaciéforrasokhoz:

e Rendszeresen frissitett hiradasok, amelyek Microsoft termékekre vonatkozd
kulcsfontossagll tamogatdasi és {izemeltetési informacidkat tartalmaznak.

o Kritikus problémaékra vonatkozd figyelmeztetések, amelyek potencidlisan jelentds
kihatasi problémakra hiviak fel az Ugyfél figyelmét.

o  Web response segédprogram a mitkédési problémak bejelentésére €s allapotuk
ellendrzésére.

e Microsoft Kiterjesztett Tudasbazis (Extended KnowledgeBase), amely miiszaki
cikkeket és probléma megoldo eszkézoket, valamint Gtmutatokat tartalmaz.

e Online eldadasok: Az online eléadasok olyan rendszeres, webaddsban kizvetitett
beszélgetések, amelyeket a Microsoft programvezetoi, fejlesztdi és a legfontosabb
Microsoft technologidkkal foglalkozd szakemberei vezetnek.
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1. szdm@ melléklet fiiggeleke

A Premier Tamogatasi Szolgaltatasok részletes leirasa

1. ATTEKINTES.

A jelen Szolgéltatisleiras a megvasarolhaté Szolgéltatdsokat irja le. Meghatdrozza a felek
kotelezettségeit, a Szolgaltatisok eldfeltételeit és a veliik kapesolatos feltételezéseket is. A
Szolgaltatisok a kdvetkezd f6 teriiletekre terjednek ki:

A Microsoft szolgaltatasi kozpont (a tovabbiakban ,Terméktamogatasi Csoport —
Premier Support Service Center” — (Roviden: Service Center) altali
Szolgaltatasnyijtis-menedzselés az On véllalatvezetésének és  informatikai
munkatarsainak telefonon segit teljesiteni a szolgaltatas javitasara vonatkozd tervet,
tovabba telefonos segitséget nyujt az On tizleti igényeit kielégité konkrét Szolgaltatisok
megtervezésében. A Szolgaltatisnyujtismenedzselés mésik elnevezése Tamogatasi
iigyfélkezelés.

A Tamogatasi Segitségnynjtds a Problémamegoldasi Témogatasba nem tartozo
problémakra, tovabba tanacsadési, segitségnyjtasi, fejlesztesi és telepitési problémakra
vonatkozo6 kérésekre ad rovid tavi tanacsokat és Gitmutatast.

A KijelsIt Tamogatasi Szakértoi Szolgaltatas keretében kdzvetleniil a Microsoft egy
szakembere ad termékspecifikus tdmogatas rész- vagy teljes munkaid6ben.

A Workshopok és Rendezvények segitenck Onnek a problémak megel6zésében, a
rendszerek rendelkezésre alldsdnak névelésében és Microsoft-technologidkon alapulo
megoldasok 1étrehozisaban.

Az Informaciés Szolgiltatisok a Microsoft-technologidkra vonatkozd legfrissebb
tudassal és informacidval l4tjak el munkatérsait az On belsé tamogatasi képességeinek
novelése érdekében.

A Problémamegoldasi Tamogatds az éppen tamogatott Microsoft-termékek
hasznalata soran eléfordulé olyan konkrét hibajelenségeket felmutaté problémak
megoldasihoz nynjt segitséget, amelyeknél okkal feltételezhetd, hogy a problémat
Microsofi-termékek okozzak.

2. ELERHETO SZOLGALTATASOK.
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Ha eleget tesz bizonyos minimalis kévetelményeknek, On a kovetkezé Szolgaltatasok
tetszéleges kombinéciéjat veheti igénybe. Az On 4ltal megvasarolt Szolgaltatisokat és a
hozzéjuk tartozd dijakat egy mellékelt Dijak és Nevesitett Kapcsolattarték Melleklet(ek)
hatirozza (hatarozzak) meg. El6fordulhat, hogy a Szolgaltatisok alabbi teljes listdjanak nem
minden eleme érheté el az Osszes orszdgban. Ha részletesen meg szeretné ismerni a
Magyarorszagon kiviil elérhetd Szolgaltatasokat, forduljon Terméktamogatasi Tandcsaddjéhoz.

2.1 Szolgiltatasnyijtas-menedzselés. A Service Center a Microsoft Premier
Tamogatasi szolgaltatasok kezelését és nytijtasat koordinalja. Ez a
Szolgaltatdsnyijtés-menedzselés magaban foglalja az On jelenlegi informatikai
allapotanak felmérését, a tovabbiejlesztendd teriiletekre vonatkozo terv elkészitéset,
valamint az Onnel valé egyiittmiikodést az On informatikai tevékenysége kivént
allapotanak elérése érdekében. A Szolgaltatasnyijtas-menedzselésbe tartozik még az
egyéb Premier Tamogatasi Szolgaltatasok mindségének és pontos teljesitésének
figyelemmel kisérése és menedzselése. A Service Center tovabba azok, akik
osszegylijtik az On Szolgaltatasra vonatkozd visszajelzéseit, és tovabbitjak dket a
Microsofton beliil mas csoportokhoz.

a. Szolgaltatas Bevezetése. A szerzddéses iddszak elején a Service Center egy
vagy tobb ,,Szolgaltatas Bevezetése” telefonkonferenciat szervez Omnel. E
telefonkonferencia célja, hogy bemutassa a szolgaltatast annak, aki igénybe
veszi, elmagyardzza, hogyan lehet kivalasztani és megtervezni a Tamogatasi
Segitségnylijtas szolgaltatdsokat, megmutassa, hogyan torténik a segitett
problémamegoldd (break-fix) tdmogatasi kérések (més néven események)
naplozasa, tovabba bemutassa a rendelkezésre allé eszkdzoket. A talalkozd
soran a Service Center megkezdi az elkbvetkezd ,,Szolgaltatdsnyujtasi Terv”
talalkozo alapjat képezé adatok Gsszegytijtését.

b. Szolgaltatasnyujtasi Terv. A Szolgaltatasnytjtasi Terv (a tovabbiakban
SDP”) képezi az On Premier Tamogatasi Szolgiltatisainak alapjat. A
Service Center cbben vazol fel egy, az On konkrét igényeire szabott
szolgaltatasi tervet. A Service Center megbeszélést folytat az On
informatikai iizemeltetési célkitiizésekkel, aktualis problémakkal és
projektekkel kapesolatban déntési jogkdrrel felruhazott csapataval. Ekkor a
Veliink folytatott konzultacié sordn On meghatirozza, hogyan és mikor
kivan Szolgaltatisokat igénybe venni. A megbeszélés végén On olyan SDP-
vel fog rendelkezni, amelyet a Service Center az érvényességi idétartam
folyamaén figyelemmel fog kisémni és modositani fog az On igényei szerint.

c. Szolgaltatasattekintés. A Service Center folyamatosan at fogja tekinteni az
elmult idészak szolgaltatasait, jelenteni fogja Onnek, mit lett végrehajtva és
mi lett tovabbfejlesztve, figyelemmel fogja kisémi az On
megelégedettségének mértékét, és meg fogja beszélni Onnel, milyen
teend®k vagy kiigazitdsok végrehajtdsara lehet sziikség. Ezek az attekintések
dllhatnak szokdsos é4llapotjelentésekb6l és virtudlis vagy helyszini
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allapotfelmérd talalkozokbdl. Testreszabott jelentéskészitésre is van
lehet8ség, de ehhez tovabbi megrendelésre lehet szilkség, ahogy ezt az On
altal megvasarolt szolgéltatdsokban lévd Szolgaltatdsnytjtdsmenedzselés
szintje meghatdrozza.

Fontos Biztonsdgi Tamogatisi Tandcsadas. A Service Center értesiteni
fogja Ont a fontos Microsoft biztonsagi kozleményekrsl. Ha On Kijelslt
vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik, akkor az On TAM-ja segit felmémi
ezeknek az informacidknak az On informatikai infrastruktiréjéra gyakorolt
hatésat.

Eseménykezelés. A Service Center feliigyeli a tdmogatdsi eseményeket,
hogy azok magas szintli timogatasnytjtds mellett id6ben elhéruljanak.

Valsagkezelés. Az olyan helyzetekben, amikor tizletvitelét sulyosan érintd
problémat tapasztal, a Service Center ¢és az Eszkaldciés Referensek
koordinaljak a Microsoft Eszkalacios Helyzetre adott valaszat: heti 7 napon
4t napi 24 Ordban feladatgazdaként foglalkoznak a problémaval, és az
esemény sulyossaganak megfelelden téjékoztatjak Ont a fejleményekrél.

Proaktiv  Szolgaltatasesedékességi Attekintés. A Proaktiv
Szolgaltatasesedékességi Attekintés egy olyan, az On informatikai
iizemeltetésével kapcsolatos potencidlis problémak meghatarozdsara
szolgald kezdeti modszer, amelynek segitségével miiveleti terv allithaté
Ossze annak érdekében, hogy az On informatikai fizememeltetési részlege
elérje a kivant allapotot, és hogy ndvekedjen az On Microsoft-technol6gidba
eszkdzolt befektetésének az értéke. Ezt a szolgaltatdst On akkor tudja
igénybe venni, ha Kijelodlt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

Helyreigazitas-tervezés. A TAM Osszesitheti a végrehajtott proaktiv
felmérések  eredménye  altal  felvetett  tovabbfejlesztést  célzd
tevékenységeket. Ez lesz az alapja az altalanos tovabbfejlesztési tandcsnak
és a Helyreigazitasi Tervnek. A dolgok alakuldsit a belitemezett
Szolgaltatasattekintések kvetik nyomon. Ezt a szolgaltatast On akkor tudja
igénybe venni, ha Kijeldlt vagy Dedikélt TAM-mal rendelkezik.

Microsoft Termék/Online Szolgaltatasok Egész Elettartamon At Tart6
Figyelése. A Service Center rendszeres jelentést adhat Onnek a Microsoft
szervezetén belilli fejleményekr8l, és tudatni fogja Onnel, ha valamely
Microsoft-termék életciklusdra vagy menetrendjére vonatkozéan olyan
frissités jelenik meg, amely vonatkozhat az On szervezetére, illetve amely
elényss lehet az On szervezete szaméara. Ezt a szolgaltatast On akkor tudja
igénybe venni, ha Kijeldlt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

Események Trendjének Elemzése és Tanacsadds. A TAM egy vagy tobb
alkalommal attekintheti az Onnél bekdvetkezett eseményeket. Ebben az
attekintésben a TAM a tamogatott Microsoft-technolégiakat érintd, Nalunk
naplézott, az lizletvitelre nagy hatést gyakorlé események emberi, folyamat-
és technologiai aspektusdra koncentrdl. Az Attekintés eredményeképp
ajanldsokat  fogalmaz meg az  lizemeltetési  tevékenységek
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tovabbfejlesztésére, az emberek felkésziiltségére, illetve a technoldgiai
valtoztatasokra vonatkozdan, mindegyik esetében azt tartva szem el6tt, hogy
segitse az On informatikai kéltségeinek csékkentését. Bzt a szolgaltatast On
akkor tudja igénybe venni, ha Kijel6lt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

k. Utmutatis Folyamatokhoz. A TAM alapvetd informacidkat adhat az
Information Technology Infrastructure Libraryval (a tovabbiakban ,,JTIL™)
és/vagy a Microsoft Operations Frameworkkel (a tovébbiakban ,MOF™)
kapcsolatos ajanlott gyakorlatra vonatlozéan. Ezt a szolgéltatast On akkor
tudja igénybe venni, ha Kijelolt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

2.2  Tamogatasi Segitségnyujtas. A Tamogatasi Segitségnyjtas Microsoft-
termékekhez kapcsolddo olyan rdvid tavh tandcsadas, amelynek célja, hogy segitsen
Onnek minimalizalni a jévobeli miikddési és egyéb problémdkat, még mieldtt azok
érintenek a végfelhasznalokat. A Tamogatasi
Segitségnyljtds infrastruktirafejlesztési és telepitési problémakhoz adhat tanacsot és
Utmutatdst. Az On Terméktamogatisi Tanacsaddja Onnel kozdsen fogja méretezni és
meghatarozni az On konkrét Tamogatasi Segitségnyjtas-igényét.

A jelen Szolgaltatasleiras alapjan a kovetkezd tipust Tamogatasi Segitségnyijtas vehetd
igénybe:

a. Attekintés, Az attekintés egy konkrét rendszer, alkalmazasiizemeltetési folyamat vagy
architektira vizsgalata Microsoft-architektirdk jelenlegi és tervezett megvaldsitasanak
feilesztési, telepitési €s timogathatdsagi problémainak szempontjabdl. Ezek a technikai
¢s lzemeltetési feladatok arra vannak tervezve, hogy proaktivan felmérjék és
csillapitsak a kockazatot annak érdekében, hogy megelézzék/minimalizaljak a
problémakat, valamint optimalizdlja az {izemeltetést a Mi javasolt gyakorlatainkra
alapozva. Minden attekintés terjedelmét egyedileg allapitjdk meg, és mindegyikre
egyedileg adnak becslést még az eréforrasok belitemezése elbtt, és irasos jelentésben
dokumentéljak, amit talaltak, és amit ajanlanak.

b. Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyijtas. A Fejlesztési Tdmogatasi Segitségnyhjtas
segitséget nylijt Onnek Microsofi-technologidkat integralé alkalmazdsok Microsoft-
platformon torténé létrehozasahoz és fejlesztéséhez. A Fejlesztési Tamogatasi
Segitségnytjtas Microsoftfejlesztéeszkdzikre és ~ technologidkra szoritkozik,

¢. Tandcsadasi Szolgaltatisok. A Tanicsadisi Szolgaltatasok olyan konzulticids
tamogatasi lehetdséget jelentenek, amelyek rdvid tdvon (Jellemzben 6 dran beliil) adnak
tamogatast nem tervezett problémdk esetén. Ez a szolgaltatdas informatikusok és
fejlesztok gyors kisegitésére szolgal. A Tanacsadasi Szolgaltatasok olyan tanacsadast,
Gtmutatést és tuddsitadast tartalmaznak, amelynek célja, hogy segitsen Onnek tigy
megvaldsitani a Microsofttechnoldgidkat, hogy kdzben elkeriilje a gyakori miikédési
problémakat és cs6kkentse a rendszerleallasok valoszintiségét.

d. A Kivalté Ok Elemzése. A Kivaltd Ok Elemzése (a tovabbiakban ,RCA”) az a
folyamat, amelynek soran egy esemény okdt és hatdsat elemezziik. Egy tdmogatasi
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esemény soran Onnek kérnie kell az RCA-t. Az RCA csak normal munkaiddben érhetd
el.

e. Hozzaférés Laborgyakorlatokhoz. A Microsoft hozzaférést biztosithat Onnek
laborgyakorlatokhoz, hogy ezzel segitséget nytjtson Microsofi-termekek
teljesitményvizsgalatdhoz,  teszteléséhez,  attelepitéséhez  és  prototipusanak
elkészitéséhez. Ezcket a laboratériumi foglalkozédsokat ~ amelyek elérhetdségiiknek
megfelelden vehetSk igénybe - elére be kell {itemezni.

A Tamogatéasi Segitségnyajtasért 6rakat fogunk levonni (felkerekitve a legkozelebbi egész
érara). Ha On megrendelt valamilyen fajta Tamogatdsi Segitségny(ijtas szolgaltatast, és most
masik fajtat szeretne kapni helyette, akkor a kért érékat atteheti a masik szolgaltatasra, ha az
elérhetd, és ha errél megallapodott a Terméktdmogatasi Tanacsaddjaval.

2.3 Kijelolt Tamogatdsi Szakértdi Szolgaltatas. A Kijeldlt Tamogatdsi Szakért6i Szolgaltatas
(a tovabbiakban ,,DSE”) normal munkaidSben vehetd igénybe, és az On altal kivalasztott
konkrét Microsoft-termékeket/-technologidkat tdmogatja, kapcesolddd, gyakorlati megel6zd
tamogatds nyujtasara koncentrdlva. A Kijelslt Témogatasi Szakértdi Szolgaltatds felhasznalt
6rait a Kijelolt Tamogatasi Szakértsi Szolgaltatds On altal megvasarolt teljes draszdméabol
vonjuk le. Az események kezdeményezésére és eszkalalasara normél munkaiddn til a meglévéd
Premier Tamogatési eljarasokat kdvesse.

Egy munkaindité megbeszélésen mindkét fél megallapodik a Kijelslt Tamogatasi Szakerto(k)
személyében, fontossigi sorrendjében és hozzdrendelésében; ezt a megbeszélést
dokumentaljuk, és az On Szolgdltatisnytjtasi Tervének részeként atadjuk Onnek. A DSE
szolgaltatisok a kdvetkezd 6 teriiletekre terjednek ki:

a. Problémamegel6z6 és Problémamegoldé szolgéltatasok, amelyek célja:

. segitséget nyfjtani Onnek olyan proaktiv tdmogatdst ny(jtd stratégidk
kifejlesztésében és megvaldsitasaban, amelyek segitenek megelézni a jovibeli
eseményeket és novelik az On azon Microsoft-technolégidinak rendelkezésre
allasat, amelyekre a szolgaltatas kiterjed;

«  segitséget nyljtani az ismétl6d6 problémak kivaltd okanak megallapitisdban, és
ajanlasokat  tenni  tovabbi  zavarok megelézésére a  megjeldlt
Microsofitechnologiakban.

b. Technikai és iizletviteli kzponti tdmogatas, amely segit Onnek:
«  mélységében megérteni az On jelenlegi és jovobeli tizleti kovetelményeit és
»  proaktiv médon dokumentédni a Premier TAmogatassal kapcsolatos szolgaltatasi
anyagok (példaul tdmogathatésagi attekintések, egészségiallapot-felmérések
(HealthCheck), workshopok, kockazatelemzési programok stb.) hasznélatira
vonatkoz0 ajanlasokat;
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« az On bevezetési és iizemeltetési tevékenységeit Osszhangba hozni a
Microsofttechnologidk Onnél tervezett s aktudlis megvalositasaval;

» ndvelni az On tdmogatdsi munkatarsainak technikai és tizemeletetési tudasét;

»  (OsztonOzni ¢és segiteni Ugyfélspecifikus dokumentaciok Iétrehozdsat és
karbantartasat az On kérnyezeti konfiguracioja, katasztrofa utdni helyreéllitasa,
halézati topoldgiaja stb. tamogatdsdhoz a megjeldlt Microsoft-technologiak
vonatkozisdban,

2.4 Workshopok és Rendezvények. A Workshopok és Rendezvények célja, hogy olyan
technikai informacidkkal lassak el Ont, amelyek segitik a Microsoft-technolégiak
tamogatasakor, fejlesztésében és bevezetésében. A tovabbi eldonytk kozé tartozhat, hogy
csokken a Microsoft-termékekkel kapcsolatos, On 4ltal tapasztalt problémak szdma és hatésa.
On 4ltal kivalasztott Workshopok és Rendezvények fedezetéiil fizetendd dsszegnek megfelels
mennyiséget levonjuk az On Témogatési Segitségnyiijtas 6raibol. A Workshopok és
Rendezvények a kivetkezdket tartalmazhatjdk:

d.

Workshopok. A Workshopok a Microsoft-technoldgidkat hangsilyozé, oktatd altal
vezetett tanfolyamok. Workshopra sor keriilhet tavolrdl, az On létesitményében vagy a
Microsoft telephelyén. Ha azt a lehetdséget valasztja, hogy a Workshop az On
létesitményében legyen megtartva, akkor Mi a Workshop megkezdése elott megadjuk
Onnek, hogyan kell konfiguralni a kdryezetet. A Workshopok terjedelme és ara
egyedi; a tanfolyam hosszatdl, megtartasanak helyétdl és az eldadott anyagtol fiige.
Terméktdmogatisi Tanacsaddjatdl megkaphatja az elérhetd Workshopok aktualis
listdjat, és megtudhatja téle az egyes Workshopokért levonand6 éramennyiséget.

Rendezvények. A Rendezvények atfogd és mély technikai eldaddsok olyan kapesolddo
laborgyakorlatokkal, amelyek gyakorlati képzése segitséget nyljt a Microsoft-
technologidk On 4ltali bevezetésében. Ezek a Rendezvények lehetéséget adnak arra,
hogy On kapcsolatba keriiljon a Microsoft termékesoportjaival, a Premier Tamogatést
nyjté fejlesztékkel, illetve a Microsoft marketinges kapcsolattartéival. Rendezvényre
sor keriilhet tavolrdl, az On létesitményében vagy a Microsoftnil. A beiitemezett
Rendezvényekrdl a Terméktamogatasi Tandcsaddjatdl kaphat tajékoztatast.

On semmilyen médon nem régzitheti, illetve nem sugérozhatja a Workshopokat és a
Rendezvényeket. Egy Workshophoz vagy egy Rendezvényhez kapesolédoan a résztvevéknek
adott anyagot vagy mintakédot kizardlag a résztvevdk hasznalhatjak.

2.5 Informiciés Szolgaltatisok. Az Informdcidés Szolgaltatdsok igénybevételkor On
Microsofttermékekre vonatkozd olyan technikai informacidkat és olyan tamogatasi
eszkozdket kap, amelyek segitenek a Microsoft-termékek hatékonyabb bevezetésében és
lizemeltetésében. A Microsoft Premier Online webhely az alabbi informécioforrasokhoz
biztosit hozzaférést:
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«  Rendszeresen frissitett termékhirek, amelyek a Microsoft-termékekre vonatkozd
legfontosabb tamogatéasi és izemeltetési informéciokat dokumentaljak.

+ Kritikus problémakra vonatkozd figyelmeztetések, amelyek a potencialisan
jelentds kihatast problémakra hivjak fel figyelmét.

+  Web response segédprogram miikddési problémak elkiildésére és édllapotuk
lekérdezésére.

» A Microsoft KnowledgeBase, a technikai cikkeket, hibaelharitd eszkdzoket és
utmutatisokat tartalmazo tudasbazis.

2.6 Problémamegoldisi Tamogatas. A Problémamegoldasi tAmogatas a Microsoft-termékek
hasznalata soran eléforduld olyan konkrét hibajelenségeket felmutatd problémék megoldédsahoz
nytjt segitséget, amelyeknél okkal feltételezhetd, hogy a problémét Microsofi-termékek
okozzak. A Problémamegoldasi Témogatis a kovetkezd szolgaltatdsok kombindciojat
tartalmazhatja:

d.

Problémamegoldasi Szolgdltatas a hét 7 napjdn napi 24 ordban. A
Problémamegoldasi

Tamogatas a legtébb sulyossagi szint esetén a hét 7 napjn napi 24 érdban elérhetd.
A

tamogatasi kéréseket az On kijeldlt kapesolattartoi telefonon vagy elektronikusan, a
Microsoft Premier Online webhelyén killdhetik be; kivételt képeznek az 1-es és az
,A”stlyossagu kérések, amelyeket a jelen szakasz rendelkezéseinek megfelelden
telefonon kell bekiildeni. A Problémamegolddsi Tamogatisért ~ amely annyi
kereskedelmileg ésszeri Szolgaltatasorat vesz igénybe, amennyi a hibaelhdritashoz
és a thmogatasi probléma megoldasinak segitéséhez sziikséges — az igénybe vett
érak alapjan kell fizetni, A Problémamegoldési Tamogatéas drait levonjuk az On
Dijak és Nevesitett Kapcsolattartok Melléklet(ek)ben meghatarozott 6raibol. Ha
gy véljilk, hogy a tamogatasi probléma szoftverhiba, akkor nem terheliink Onre
Problémamegoldasi Tamogatdsi ordkat. El6fordulhat, hogy Onnek — a
Keretmegallapodas betartdsaval - tovabbi Problémamegoldasi Tamogatéasi ordkat
kell vésarolnia, valamely esemény kezeléséhez, amennyiben az On altal megrendelt
oréak kimeriiltek.

Hosszabb kezdeti valaszidé. A valaszidé — amely a szolgéltatasi kérés Iétrehozasa
és a kozott az idépont kozott eltelt idd, amikor a Terméktamogatasi Tanacsado
kapesolatba 1ép Onnel — a stilyossagtol fliggben valtozik.

Stlyos Helyzet és valsageszkalacio. Az tzletvitelre Katasztrofilis vagy Silyos
hatasa (l-es vagy ,,A” stlyossign) problémak fellépését Sulyos Helyzetnek
tekintjiik, amely a Microsofttol és Ontd] egyarant a hét 7 napjan napi 24 6rdban
tamogatast igényel, amig a problémat nem sikeriil megoldani vagy sulyossagat nem
sikeriil csokkenteni. A megolddsban a Microsoft szilkség szerint tdvolrdl és a
helyszinen egyarint Eszkalaciés Referenssel és miiszaki munkatrsakkal
segédkezik. Az Eszkaldcids Referensek olyan személyek, akiknek az a feladatuk,

23/32



hogy az esetek megfelels kezelésével, eszkalacidval, erdforrasok biztositdsaval és
koordinaciéval a problémak azonnali megoldasat segitsék.

Harmadik fél timogatisinak koordinalasa. A Microsoft tagja a TSANet
hélézatnak, és Onnel kozosen fog azon dolgozni, hogy tudasa legjavit adva elharitsa
a kdrnyezet hibait és a problémakat. Ezek az eréfeszitések segitségére lehetnek
Onnek olyan problémék megoldasiban is, amelyek nem tulajdonithaték Microsoft-
termékeknek. Ilyenek problémdak a kdvetkezok:

o« Az On hélézati infrastruktirdja, hardvere, nem-Microsoft szoftvere,
lizemeltetési  eljarasai, architekturaja, informatikai szolgaltatiskezelési
folyamata, rendszerkonfiguracidja vagy emberi hibék, mulasztasok altal okozott
hibak.

«  T&bb szallité koordinalasakor jelentkezd egyiittmiikdési problémak. Az On
kérésére egyiittmiikodiink a harmadik fél szoftverszillitéval a bonyoluit,
tobbszallitds termékegyiittmiikdési problémdak megoldasaban. Ha egy esemény
megoldasanak érdekében harmadik féllel kell egylittmiikddniink, akkor Mi ezt
megkiséreljiik, de a harmadik fél felel6ssége termékének tdmogatasa.

Helyszini Tamogatis. A Helyszini Témogatis Onnek reaktiv és proaktiv
tamogatast is nyiijt az On telephelyén. Ez a szolgaltatas a Microsoftbeli eréforrasok
rendelkezésre allasanak fliggvényében érhetd el.

Az On kételezettségei és a silyossiag meghatirozasa. On a felelds azért, hogy
Veliink konzultdlva meghatarozza az esemény kezdeti sulyossagi szintjét; a
stulyossagi szint moédositasat barmikor kérheti. Az esemény stlyossaga fogja
meghatarozni a Microsofton beliili valaszszintet és a becstilt valaszidét, valamint az
On teendbit. Ezeket a kdvetkezd tablazat definidlja:

24/32



1 Katasztrofalisan érinti -

Kizardlag az lizletvitelt:
telefonon . Az izleti
at érkezhet  yapaniozas lényegét
kérés . "
jelentd folyamat
teljes mértékben
megsemmisiilt, a
munka
tulajdonképpen nem
folytathato
- Azonnali
intézkedést igényel
A Stulyosan érinti az o
Kizérdlag iizletvitelt:
i nkesner * A srlgiltisok
Kérés jelentds mértéki
megsemmisiilése
vagy minOségiik
jelentds romlasa
- 1 6rén beliili a
intézkedést igényel
B Mérsékelten érinti az o
Telefonon iizletvitelt:
vagy - A szolgéltatasok o
interneten . o a1
4t érkezhet elv1selheto. meértékii
kérés megsemmisiilése
vagy minoségiik
mérsékelt romlasa
mellett a munka
tulajdonképpen, ha
rosszabb
koriilmények kozott
is, de folytathato.
. 2 munkadran! beliili

intézkedést igényel

1. visszahivas legfeljebb 1
oran beliil

. Munkatarsaink a lehetd

leghamarabb kimennek az
On telephelyére

- Folyamatos munka a hét 7

napjan napi 24 éréban

+ A probléma gyors

eszkalalasa a Microsofton
beliil a Termeélkekkel
foglalkozé csapatoknak

+ Felsdszintil

vallalatvezetdink értesitése

1. visszahivas legfeljebb
1 6réan beliil

- Munkatarsaink sziikség

szerint kimennek az On
telephelyére

- Folyamatos munka a hét

7 napjan napi 24 6raban
Felsszintl  vezetdink
értesitése

1. visszahivas legfeljebb
2 6rén beliil
Folyamatos munka a hét

7 napjan napi 24 éraban?
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. Az On felsészintil

vallalatvezetOinek
criesitése

- Megfeleld eréforrasok

biztositasa a folyamatos
(heti 7 nap, napi 24 Ora)
munkéhoz?

- A modositasokat

jovahagyo szervezeti
egység gyors elérése, tole
gyors valaszok érkezése

. Megfeleld erdforrasok

biztositasa a folyamatos
(heti 7 nap, napi 24 Ora)
munkéhoz?

« A modositasokat

jovahagyo szervezeti
egység gyors elérése, tole
gyors valaszok erkezése

- A vezetOség értesitése

- Megfeleld eréforrasok

biztositasa a folyamatos
(heti 7 nap, napi 24 Ora)
munkéhoz?

- A modositasokat

jovahagyé szervezeti
egység elérése, tole
valaszok érkezése 4
munkadran! beliil



C Alig érinti az - 1.visszahivds legfeliebb 4 - Pontos kapcsolattartasi

Telefonon iizletvitelt: oran beliil adatok az eset felelosére
vagy - Az tizletvitel - Munkavégzés csak vonatkozoan
Inferneten - jenyegében a munkaidében! . Reagdlds 24 6ran beliil,

at érkezhet

e szolgaltatasok
kérés &

kisebb romlasa
mellett vagy azok
romlasa nélldiil
folytathatd.
. 4 munkadran' beliili
intézkedést igényel
t A munkaid6 altaldban 8.30-t61 17.30-ig tart magyar id6 szerint, linnep- és munkasziineti
napok, valamint a hétvégék kivételével.
2Eléfordulhat, hogy cstkkenteniink kell a sulyossagi szintet, ha On nem tud megfeleld

er6forrasokat €s valaszokat adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a Problémamegoldast.

Eléfordulhat, hogy kéréstinkre Onnek problémameghatarozé és -megoldé 1épéseket kell tennie.
Ilyen problémameghatirozé és - megoldo tevékenység lehet a haldzati nyomkovetés, az
eléforduld hibatizenetek Osszegytjtése, a konfiguracidés adatok Osszegyljtése, a termék
konfiguracidjanak médositésa, a szoftverek (i verzidjanak telepitése, 0j Gsszetevok telepitése,
illetve a folyamatok modositdsa.

On a felelés adatainak biztonsagi mentéséért s a silyos hibak kévetkeztében elveszett vagy
modosult fijljainak helyreallitasaért. Ugyancsak On a felelés az On szoftvereinek és adatainak
integritdsat és biztonsagat biztositd eljarasok bevezetéséért.

2.7 Tovabbi Szolgaltatisok. A jelen Szolgaltatasleirds érvényességi idétartama alatt On
barmikor tovabbi Szolgaltatasokat vasarolhat a Keretmegallapodas rendelkezései szerint.

3. ELOFELTETELEK ES FELTETELEZESEK.

A Szolgéltatasok jelen Szolgaltatasleirasnak megfeleld, dltalunk t6rténd nyjtisanak alapjat a
kovetkezd Elofeltételek és Feltételezések képezik:

a. Minden Szolgéltatds nytijtisara tavolrdl kerill sor az On magyarorszagi telephelyei
szamadra, kivéve, ha irasban masként allapodunk meg. Ha egynél t6bb orszagban hataroz
meg telephelyeket, akkor az On szdméra a Szolgaltatisokat egy Onhéz hozzarendelt
Globalis Terméktamogatasi Tandcsado (a tovabbiakban ,,GSR”), valamint az egyes
globalis szolgaltatsi helyeken Onhdz hozzirendelt helyi Terméktamogatasi Tanacsadd
fogja nytjtani. Minden Szolgaltatas nytjtasara elsésorban magyar nyelven kertil sor a
Keretmegallapodas rendelkezései szerint.

b. A Microsoft altal a vildghalon, a hitp://microsoft.com/licensing/contracts webhelyen
(vagy az ennek helyébe 1€pd, a Microsoft altal megjelélt webhelyen) idér6l idére
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kozzétett ,Terméklistin” meghatérozott, kereskedelmi forgalomba hozott és
altalanosan elérheté Microsofi-termékek Osszes nemzetkdzi verzidjara tamogatast
nytjtunk, kivéve, ha a Dijak és Megnevezett Kapcsolattartok Melléklet, a jelen
Szolgaltatasleiras egy Melléklete masként rendelkezik, illetve ha konkrétan ki van zarva
a Microsoft Premier Online webhelyen. Nem biztonsaggal kapcsolatos Gyorsjavitdsi
thmogatds nem érhetd el az olyan Microsofi-termékek esetén, amelyek a
hitp://support.microsoft.com/lifecycle webhelyen koriilirt Kiterjesztett Tamogatdsi
Fazisba jutottak, kivéve azt az esetet, ha On az ilyen tamogatist a jelen
Szolgaltatasleirds valamelyik Mellékletében megvasarolta.

c. Kibocséatas eldtti és bétatermeékekre nincs tAmogatas, kivéve, ha egy csatolt Melléklet
ettdl eltéréen rendelkezik.

d. Minden Szolgaltatds — ideértve a megrendelt 6rékat is — elveszik, ha azokat nem veszik
igénybe az Egyedi Szerzddésben rogzitett hatarozott idStartam alatt.

e. A Tamogatasi Segitségnyujtis az er6forrasok rendelkezésre allasatol fiigg.

f. Az On kérésére tavoli csatlakozassal is elérhetjik az On rendszerét a problémék
elemzése érdekében. Munkatérsunk csak azokat a rendszereket fogja elérni, amelyekhez
On hozzaférési jogosultsagot adott neki a tavoli csatlakozasos segitségnytjtas c€ljabol;
Onnek biztositania kell Szamunkra a megfelelé hozzaférést és a szilkséges berendezést.

g. Ha On lemond egy korabban beiitemezett szolgéltatast, akkor a Microsoftnak jogéban
all akar az adott szolgaltatas teljesitéséhez sziikséges 6rdk 100%-at levonni az Egyedi
Szerzédés keretében megrendelt orakbol, ha a lemondésra vagy atlitemezésre a
szolgaltatasnyujtas megkezdésének napja eldtt kevesebb mint 30 nappal kerlil sor.

h. Problémamegolddsi Tamogatds vasarlasakor megkoveteliink megfeleld mennyiségii
Szolgaltatasnyujtas-menedzsmentet is az On Problémamegoldési Tamogatasa
nyljtasanak segitéséhez. Ha On tovibbi Problémamegoldasi Tamogatast vagy
Tamogatasi  Segitségnyujtast véasdrol, vagy ha Frissitési Garancia Ordkat
Problémamegoldasi Tamogatasi 6rakra valt 4t, akkor eléfordulhat, hogy Onnek tovéabbi
Szolgaltatasnyujtas-menedzsmentet kell vasarolnia.

i. A megfelels Mellékletek tovabbi Eléfeltételeket és Feltételezéseket irhatnak eld.
4. AZ ON KOTELEZETTSEGEL

Ez a szakasz a jelen Szolgaltatasleirasbol Onre haruld kételezettségeket frja kortl. A Mi
teljesitéstinknek elofeltétele, hogy On a jelen Szolgaltatasleiras 2.6 szakaszdban és valamennyi
megfelelé Mellékletében kériilirtakon feliil a kovetkezd kotelezettségeit is teljesitse. Ha nem
tesz eleget aldbbi kdtelezettségeinek, az késleltetheti a Szolgaltatds nydjtasat.

a. A mellékelt Dijak és Nevesitett Kapcsolattartok Melléklet(ek)nek megfelelben On
kinevezhet nevesitett kapcsolattartokat, amelyek egyike lesz az Ugyféloldali
Terméktdmogatasi Kapcsolattart6 (a tovabbiakban ,,CSM”) a timogatassal kapcsolatos
tevékenységeket illetéen. A CSM felelds az On csapaténak vezetéséért, és § feligyeli
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az On &sszes tAmogatasi tevékenységét és a Nekiink timogatasi szolgaltatasi kéréseket
kiildo belsé folyamatait. Mindegyik kapesolattartd egyedi tigyfélszamot kap, amellyel
elérheti a Microsoft Premier Online webhelyet, tdmogatdsi problémakat kiildhet be,
valamint kapcsolatba léphet az On Terméktdmogatési Tandcsaddjaval. A nevesitett
kapcsolattartokon feliil On még kétféle csoport-kapcsolattartot is megadhat az alabbiak
szerint:

« Az egyik fajta kapcsolattartd olyan megosztott tigyfél-azonositot kap, amelynek
segitségével a Microsoft Premier Online webhelyrdl informacidkhoz tud
hozzajutni, tovabba tamogatasi kéréseket tud benyujtani.

= A masik fajta kapcsolattartdé olyan megosztott igyfél-azonositot kap, amelynek
segitségével csak informaciokhoz tud hozzajutni a Microsoft Premier Online
webhelyrél.

b. On vallalja, hogy az On éltal megvésarolt szolgéltatasi szint alapjan egytittmiiksdik
Vellink a Szolgaltatisok kihasznildsdnak megtervezésében.

c. Onamegfelelé Dijak és Nevesitett Kapcsolattarték Mellékiet(ek) lejarata elétt legalabb
60 nappal attekintésre vonatkozd kérést kiild el az Gsszes sziikséges/alkalmazandd
adattal egyiitt.

d. On vallalja, hogy bels6 eszkalaciés eljarast alakit ki, hogy ezzel segitse az On
vallalatvezetdi €s a Mi munkatarsaink kozott esetleg sziikségessé vald kommunikaciot.

e. On villalja, hogy valaszol az ligyfelek elégedettségét kutaté mindazon felmérésekre,
amelyeket Mi a Szolgaltatasokat illetden idénként eljuttatunk Onhéz.

f. On vallalja, hogy irod4jaban megfeleld helyet, telefont és szélessavii internetes
kapcsolatot, tovabbd az On belsé rendszerihez és diagnosztikai eszkozeihez vald
hozzaférést biztosit azoknak a Terméktimogatasi Tandcsadodinknak, akiknek az On
telephelyén kell munkat végezniiik.

g. On kételes megtériteni az On alkalmazottainak, illetve vallalkozdinak esetében
felmeriilé 6sszes utazasi koltséget és egyéb indokolt kiadast.

5. TULAJDONJOG ES LICENC.

Jelen Szolgaltatasleiras keretében Onnek atadott minden szamitégépes kéd és egyéb

anyag tulajdonjogat €s hasznélati jogat a Keretmegallapodds és jelen szakasz

szabalyozza. a. Javitasok
A Javitasok licencbhe vételére annak a Terméknek a licencfeltételei alkalmazandok,
amelyhez a Javitasok kapcsolddnak. Ha a Javitasok nem egy bizonyos Termékhez
kapcsolédnak, akkor a Javitdsokhoz a Microsoft ltal mellékelt egyéb hasznélati
feltételek érvényesek, mellékelt hasznalati feltételek hidnyaban pedig az Ugyfél nem
kizardlagos, végleges, tovabbi dijfizetést nem igénylé licencet kap a Javitasok
kizarolag sajat belsé céljaira vald hasznélatara és tobbszorozésére. Az Ugyfél nem
modosithatja a Javitasokat vagy azok fajlnevét, és nem kombinalhatja a Javitasokat
semmilyen nem a Microsofito] szarmazo szamitogépes koddal.
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Megrendelt szolgailtatas és arlista’l')

2. szamu melléklet

Mennyiség

Mennyiségi
egység

{ora)

DKU cikkszam

{Termékazonosito

)

Termék

megnevezese

Nettd egységar
(Ft/ora)

Egységarra
vetitett
kdzbeszerzési
dij nettd 2% (Ft)

Kézbeszerz
ési dijjal
névelt nettd
egysegar
(Ft)

Nettd Osszar

(F9)

Koézbeszerz
¢si dij netto
Osszesen

(F)

Kozbeszerzési
dijjal névelt
nettd Gsszar (Ft)

650

Ora

MS-005

Terméktamogat
asi
szolgaltatasok -
Premier Extra
alapcsomag
(650 ora, egy
€v)

48 289,50

963,79

49 255,29

31388 175,00

627 763,50

32015 938,50

200

ora

MS-002

Terméktamogat
asi
szolgaltatasok -
Premier Base
alapcsomag
(200 &ra, egy

év)

51 439,5

1028,79

52468,29

10 287 500,00

205 758,00

10 493 658,00

Osszesen nettd Ft:

41 676 075,00

333 521,50

42 509 596,50

Megrendelt szolgaltatast 27% AFA terheli.

(M Szerzédéskdtéskor keriil véglegesitésre
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3. sz. melléklet

K esziilt

| Datum

Hely l' '

~:Jelen vannak:

Vallnlkozo/ Szalllto cég neve: N

Képviseld neve, beosztésa:

Megrendelo: Képviseld (1) neve, beosztasa: | Képviseld (2) neve, beosztasa:
NISZ (a TIB alairgja) (a TIB jovahagydja)

Nemzeti Infokommunikicids

Szolgaltatd Zit.

Termék/szolgaltatds megnevezése:

Szerzédés targya:

Szerzodés szama:

Teljesités igazolas targya:

Teljesités szerzddés szerinti liteme/datuma:

Teljesités tényleges dituma:

Megjegyzés:

Megrendel6 képviseldi igazoljak, hogy a Véllalkozd/Szallité az arut, terméket vagy eszkdzt a Megrendeld
telephelyére szallitotta, atadta, illetve a szolgaltatast elvégezte a szerzddésben foglaltak szerint. A teljesitést
igazold, dokumentald iratok (szallitblevél, berendezéslista, Atadads-atvételi jkv., minGségvizsgalati jkv.,

tesztelési mindsités, mas .............

..................................... ) a

teljesitést igazolé szakterilletnek

atadasra keriiltek; a teljesités a szerz0dés szerinti tartalomnak és mindségnek megfelel. A fent jelzett és
archivélt dokumentumokat a teljesitést igazold szakteriilet visszakereshet6 modon megérizni koteles.
A Villalkozd/Sz4llitd szdmldjat ezen igazolt tétel(ek)re benytjthatja.

Elfogadott nettd teljesitmény érték (Ft):

a szerzddéshen meghatdrozott egyéb devizdban Devizanem:

| | Erték: f

Az elfogadott teljesitésbdl visszatartott
(jételjesitési) garancia, kdtbér (Ft):

Szallitd képviselbje

Megrendel6 képviseldje (2)

R, +3614594200

@ infotanisz.hu
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4, sz. melléklet

y N IS Z

NEMZETI INFOKOMMUNIKACIOS
SZOLGALTATO ZRT.

Nyilatkozat Partner adatairdl

Azonositd adatok:

Teljes név (cégjegyzéknek megfelelfen): Rovid név (cégjegyzéknek megfelelden):
Microsoft Magyarorszag Szamitistechnikai | MICROSOFT Magyarorszig Kit.
Szolgaltaté és Kereskedelmi Korlitolt Felelosségii

Tarsasag
Cégjegyzék szam, FEV  szam, mikodési engedély szam, birésdgi  nyilvantartdsi  szam,
BEYED. e széam (megfeleld aldhizando):.
01 09262313
Addszam: 10836653244 Unids adoszam: HU10836653
Kapcsolattartd adatai
Név: Balint Amold Beosztas: Customer Success Lead
Telefonszam: +36(20)-264-6034 E-~mail cim:abalint@microsoft.com

Székhely (orszdg, irdnyitdszam, vdros, utca, hdzszdm): Magyarorszag 1031 Budapest, Graphisoft park 3.

Levelezési cim, amennyiben eltér a székhelytdl (orszdg, iranyitészdam, vdros, utca, hazszam). U.A.

Vevd partner esetében a kivetkezdket is ki kell télteni, amennyiben relevans

Szamla kiildési cim (orszdg, irdnyitdszam, varos, utca, hdzszam):

Cégnév:

Szamlazdsi cim (orszdg, irdnyitészdm, varos, utca, hazszam):

Szamlavezetd bank

Neve:

Bankszamla szama: Bankszamla devizaneme:

Kiilénds ad6zdsra vonatkozo informacidk (adozdsra vonatkozd tGrvények alapjan az zrrelevans Sorban NEM—
et kell beirni, amelyik sor vonatkozik a partnerre, ott I GEN-1) -

Pénzforgalmi elszdmolds [afa tv.|Killénbbzet szerinti Onszamlazas [afa tv. 169.§.(1)]:
XIIVA. fejezet, 169.§.(h}): clszamolds [afa tv. XV.-XVIL
fejezet, 169.8.(p,q)]:

Alanyi mentesség [4fa tv. XIII | Tevékenység alapjan mentes [afa tv.
fejezet]: VI. fejezet]:
Milyen tevékenység alapjan:

Forditott ad6zas [afa tv. 169.§.(n)]:
Milyen tevékenység alapjan:

KATA [2012. évi CXLVIL |KIVA[2012. évi CXLVIL tarvén;l EVA [2002. évi XLIIL tdrvény]:
torvény]; V7

DA ievieeieencrenisieni i % M
Cégszerii alairas:
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