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2 . pld.
EGYEDI SZERZODES
(SZOLGALTATASI SZERZODES)
amely létrejétt egyrészrol

Neév: Biintetés-végrehajtis Orszigos Parancsnoksiaga
Székhely: 1054 Budapest, Steindl Imre utca 8.
Addszam: 15752026-2-51
Szamlavezetd pénzintézet: Magyar Allamkincstar
Szamlaszam: 10023002-01393008-00000000
KEF azonosito: 10205
Képviseldje: Dr. Gora-Bernaczki Szilvia bv. ezredes

mint megrendelé (a tovédbbiakban: Megrendeld),

masrészrol
Név: Microsoft Magyarorszag Kft.
Székhely: 1031 Budapest, Graphisoft Park 3.
Adébszam: 10836653244
Cégjegyzékszam: 01 09 262313
Bankszdmlaszam: 10800007-73043029-00000000
KEF azonositd: 100057
Képviseli: Christopher Mark Mattheisen

mint szolgaltat6 (a tovédbbiakban: Szolgiltats)

(Megrendeld és Szolgiltaté a tovabbiakban egyiittesen: Felek, koziilik valamelyik pedig:
Fél)

ko6zott az alulirott helyen és id6pontban az alabbiak szerint.
1. A Szerzddés létrejottének elézménye

Felek rogzitik, hogy a Kozbeszerzési és Ellatasi Féigazgatosag (Beszerz0), (a tovabbiakban:
Beszerzd), mint ajanlatkéré ,,Emelt szinti konzulticiés és gyartéi terméktamogatasi
szolgaltatasok 2016.” tirgyd, uniés értékhatart elérd értékii hirdetmény kozzétételével
inditott nyilt kézpontositott kézbeszerzési eljarast (F6 CPV kodok: 72.26.10.00; 72.26.00.00,
72.26.60.00 TED 2017/S 022-037600; KE-1391/2017., irasbeli Osszegzés megkiildésének
datuma: 2017. 06.13.) (tovabbiakban: kdzbeszerzési eljaras) folytatott le a kozbeszerzésekrél
52616 2015. évi CXLIIL térvény (a tovébbiakban: Kbt.) és a kdzpontositott kozbeszerzési
rendszerr6l, valamint a kdzponti beszerzé szervezet feladat- és hataskorérdl szol6 168/2004.
(V. 25.) Korm. rendelet szabalyai szerint.

Ezen kozbeszerzési eljards els6 része eredményeképpen Beszerzé és Szolgaltats kozott
keretmegallapodas jott 1étre (tovabbiakban: KM.)

A KM-re vonatkozé adatok:

KM azonositészama: KM01SUPP16,
KM aléirasanak datuma: 2017.06.21.,
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KM id6beli hatélya: keretmegallapodas aldirasatol szamitott 36 hénapig, azaz 2020. 06.21-ig
terjed6 hatarozott idétartam.
KM keretosszege: nettd 15.000.000.000 Ft.

2. A szerzddés targya:

2.1. A jelen szerz6dés (a tovabbiakban: Szerzdédés) targya Megrendeld 4ltal irasbeli
konzultaciét kovetéen ,, Microsoft support beszerzés” targyban lefolytatott
kozbeszerzési eljaras miszaki leirdsaban (2. szdmi melléklet) meghatarozott
feladatoknak Szolgaltaté altali elvégzése, a Szolgaltatd ajanlataban rogzitetteknek (1.
szamu melléklet) (a tovabbiakban: Szolgaltatas) és a Megrendeld utasitasainak
megfelelden, a Szolgaltat6tdl elvarhatd kiemelt szakértelemmel, gondossaggal.

Cikkszam Megnevezés Beszerzési mennyiség

Terméktamogatasi szolgéltatasok - Premier

MS-004 Standard alapcsomag (450 6ra, egy év)

450 ora

2.2. A Szerzddéshez valdé kozvetlen csatolas nélkiil is jelen Szerz6dés elvalaszthatatlan
mellékletét képezik, a Szerz6dés 1. pontjaban megjeldlt KM.

2.3. A jelen szerzddés targyat képezé Premier terméktamogatdsi szolgaltatasban benne
foglalt felhasznélhat6 6rdkat a Keretmegallapodas lejartanak napjaig lehet felhasznalni
és ezt kbveten erre nincs lehetdsége a Megrendelének és a Szolgaltaté sem jogosult
teljesiteni, ide nem értve az esetleges jotallasi/szavatossagi igények teljesitését.

3. A szerzodés idobeli hatalya:

Jelen Szerz6dés mindkét fél altal torténé alairasanak napjatol 12 honap, de legkésébb a
Keretmegallapodas lejartaig.

4. A helyszini teljesités helye:

Ajénlattevo altal megjeldlt magyarorszagi helyszin:
Biintetés-végrehajtas Orszagos Parancsnoksaga (1054 Budapest, Steindl Imre u. 8.)

5. A jotallas kezdete:

5.1. A teljesités Megrendeld altali elismerését (teljesités igazolas) kovetd nap, feltéve, hogy
a Szolgaltatd a Keretmegallapodas Arlistdja szerint jotallast vallal.

6. A fizetend6 ellenérték:

6.1. A Szolgéltato a jelen szerz6dés szerinti megrendelés alapjan biztositandé szolgaltatasok
teljesitését az 1. szam mellékletben meghatarozott szerzédéses arakon teljesiti.

A Megrendel$ az ellenértéket havi egyenld részletekben fizeti meg a 3. sz. melléklet
szerint. A netté szerzOdéses ar tartalmazza a megajanlott szolgaltatds nyvjtasaval



6.2.

Osszefiiggé valamennyi adét, illetéket, dijat és jogdijat, de nem tartalmazza az 4ltalanos
forgalmi adét, valamint a kdzbeszerzési dijat.

A kozbeszerzési dij alapja a Megrendel6 éltali beszerzések 4ltalanos forgalmi adé
nélkiil szamitott értéke, mértéke 2% + Afa.

Szolgaltaté a Szerzédés teljesitésével kapcsolatban egyéb dijazasra és koltségtéritésre
nem jogosult.

A havi teljesités igazoldsira a Biintetés-Végrehajtds Orszagos Parancsnoksaga
Informatikai Féosztily vezet6je, vagy helyettese jogosult. Megrendel6 vallalja, hogy a
Szolgaltaté Szerz6désszert teljesitésétél szamitott - legkésdbb - 15 napon beliil kiallitja,
majd eljuttatja a Szolgéltaté kapcsolattartdjanak a teljesitési igazoldst, aki ez alapjan
jogosult szamlat kiallitani.

7. Fizetési feltételek:

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

A Szolgaltat6 a teljesités ideje alatt 9 részletben jogosult szémla kiallitasdra a 3. szama
melléklet szerint, a szerzlédés idGtartama alatt minddsszesen nettd 22 202 775,00.- Ft +
2 % kozbeszerzési dij + AFA, azaz brutté 28 761 474,74.- Ft értékben.

A szolgiltatds ellenértékének Megrendeld 4ltal torténd kiegyenlitése az igazolt
teljesitést kovetéen, a Kbt. 135. § (1) bekezdésében, valamint a Polgéri
Torvénykonyvrél sz616 2013. évi V. torvény (a tovabbiakban: Ptk.) 6:130. §-dban
meghatéarozott szabélyok szerint, a szamlak igazolt kézhezvételétdl szamitott 30 napon
beliil torténik.

Szolgéltaté a Kbt. 136. § (1) bekezdése alapjan

a) nem fizethet, illetve szdmolhat el a szerzédés teljesitésével Osszefiiggésben
olyan kéltségeket, amelyek a 62. § (1) bekezdés k) pont ka)-kb) alpontja
szerinti feltételeknek nem megfelel$ térsasdg tekintetében meriilnek fel, és
amelyek az Szolgéltaté adokoteles jovedelmének csokkentésére alkalmasak;

b) a szerz6dés teljesitésének teljes idStartama alatt tulajdonosi szerkezetét
Megrendelé szaméra megismerhetévé teszi és a 143. § (3) bekezdése szerinti
ligyletekrdl a Megrendeldt haladéktalanul értesiti.

A Szolgéltaté koteles a szamldkat a teljesités elismerésétdl szamitott 15 napon beliil
kiallitani, majd a Megrendelé részére eljuttatni. A szamlikhoz a Kbt 135, §-aban
meghatarozott iratokat mellékelni kell. A szimlin csak a jelen keretmegéllapodas
hatélya al tartozé szolgaltatésok szerepelhetnek.

A Szolgéltat6 a jelen szerzédésbél eredd kovetelését nem engedményezheti harmadik
személyre.

Késedelmes fizetés esetén a Megrendeld a Ptk. 6:155. §-a szerint meghatarozott
mertéki késedelmi kamatot fizet az Szolgaltatonak. Megrendeld hivatkozik a behajtasi
kéltségataldnyrol szolo 2016. évi IX. torvényre.



7.7. A Szolgaltato a szerzodes teljesitése sordn eldleget nem kérhet, €s az el6re fizetés sem
megengedett.

7.8.

7.9.

A Szolgaltaté altal kibocsatott szamlanak az aldbbiakat kell tartalmaznia:

a)

b)

<)

a szamla szabalyszerii kiallitdsa utdn a Szolgaltato a szamlat Megrendeld nevére
és cimére (Blintetés-végrehajtds Orszagos Parancsnoksaga, 1054 BUDAPEST,
Steindl Imre u. 8.) kiildi,

a szamlan szerepeltetni sziikséges a szallitott termékek megnevezése, VISZ/SZ]
szama mellett Megrendel$ altal megadott belsé azonositasra szolgald szerz6dés
szamot, valamint fizetési hataridéként 30 napot,

a szamlan fel kell tiintetni a bankszamlaszdmot, a bank nevét, valamint az

adészamot,
d) aszamlan fel kell tiintetni a ,,szdmla” elnevezést,

e) a szédmlanak meg kell felelnie az altalanos forgalmi adérél szold 2007. évi

CXXVIL trvény (Afa tv.) 169. § szerinti eléirasoknak,

A Megrendel6 elhalaszthatja a kifizetést, ha a szamla kidllitasanak helyességét vitatja,
vagy ha a szamlahoz csatolt igazol6 okirat hidnyos. Az ebbdl ered6 vitdk rendezésére a
Feleknek 15 (tizentt) munkanap all rendelkezésiikre. Ilyen esetben a fizetési hatdridot
attol a naptdl kell szamitani, mikor a Felek rendeztek a vitas kérdéseket és potoltak a
mulasztasokat.

8. Szerzddésszegés, szerzddést biztosité mellékkitelezettségek

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

A jelen szerz6désre kizardlag az alabbi kotbér kikotések vonatkoznak:

Amennyiben a Szolgaltatd a Premier Szolgaltatas Leirasban (2.sz. melléklet) vallalt
reakcié id6t neki felrdhatd okbdl nem tartja be, Ggy a Szolgéltatd koteles késedelmi
kotbért fizetni a késedelemmel érintett minden naptari nap utdn. A késedelemi kotbér
meértéke: a késedelem 1-10. napja alatt napi 0,5%, a késedelem 11. napjatél napi 1%
mértékli. A késedelmi kotbér maximadlis mértéke a kotbéralap 10 %-a. A késedelmi
kdtbér alapja a késedelmesen teljesitett mennyiség netto értéke.

A 25 napot meghaladé késedelem esetén Megrendel6 jogosult a jelen egyedi szerzodést
felmondani vagy elallni, mely okan Szolgaltaté a meghitisulasi kotbér fizetésére lesz
kotelezett. A meghiusulasi kotbér mértéke a késedelmesen vagy nem teljesitett
szolgaltatas netto dijanak 10%-a.

Felek rogzitik, hogy ugyanazon koétbéralap tekintetében csak egy kotbér alkalmazhaté.

Szolgaltatd sulyos szerzddésszegd magatartasanak mindsiil, és eldzetes megfeleld
péthataridét tartalmazd felszolitdst kovetden a Megrendeld részérdl amennyiben a
teljesités még nem kezd6dott meg a szerzGdéstdl valo eléllasdra vagy a szerzddés
azonnali hatalya felmondéséra okot ad6 kériilmény, kiilondsen, de nem kizarélag:

- Amennyiben olyan okbdl, amelyért Szolgaltaté felelés, jelen szerzodés 3.
pontjdban meghatirozott hataridéig a jelen szerzodés 1. szami mellékletében
meghatarozott szolgaltatas teljesitése, illetve a hozza tartozé dokumentumok
dtadas-atvétele nem fejezddik be sikeresen és a 3. pont szerint hataridé lejartat
kovetd 25 napon beliil sem fejezodik be, sulyos mértéki hibas teljesités,



- Szolgéltaté ellen joger6s birdsagi hatérozattal felszdmolds indul, illetve
végelszamolas hatalya al4 keriil,

- aSzolgaltato titoktartasi kotelezettségét silyosan vagy ismétlédéen megszegi

- a Szolgaltatd Aaltal alkalmazott munkavallalok a Megrendelé rendjét vagy
biztonsagat, a személyi dllomany vagy a fogvatartottak életét és testi épségét
kdzvetleniil vagy stilyosan veszélyeztetik.
Szolgaltaté egyéb sulyos szerzédésszegést kovet el.

9. A szerzdédés médositasa, megsziintetése és megsziinése

Jelen szerz6dés meghivsultnak tekintendd, amennyiben a Megrendel6 a Szolgaltatd sulyos
szerzbdésszegése miatt jelen szerzédést azonnali hatallyal felmondja vagy Megrendeld jelen
szerz0dést6l Szolgaltatd sulyos szerzédésszegése miatt elall — ezek feltételeit, valamint
részletes szabalyait jelen szerz6dés valamint a Ptk. tartalmazza.

Amennyiben barmelyik Fél részér8l felmondasi vagy elallasi ok meriilne fel, ugy a Felek
haladéktalanul egyeztetnek, amelynek keretében az ok elhéritisara — feltéve, hogy ez
lehetséges — a szerz6désszegéssel nem érintett Fél megfelels pothatarid6t hatdroz meg,.

A Kbt. 143. §-a szerint Megrendeld a szerzédést felmondhatja, vagy — a Ptk.-ban foglaltak
szerint — a szerz6déstdl elallhat, ha:

a) feltétleniil sziikséges a szerz6dés olyan lényeges médositasa, amely esetében a 141. §
alapjan Uj kdzbeszerzési eljarast kell lefolytatni;

b) Szolgéltaté nem biztositia a 138. §-ban foglaltak betartésat, vagy a Szolgaltatoként
szerz6do fél személyében érvényesen olyan jogutodlas kivetkezett be, amely nem felel
meg a 139. §-ban foglaltaknak; vagy

¢) az EUMSZ 258. cikke alapjan a kozbeszerzés szabalyainak megszegése miatt
kotelezettségszegési eljards indult vagy az Eurépai Uni6 Bir6saga az EUMSZ 258.
cikke alapjén inditott eljirasban kimondta, hogy az Eurdépai Unié jogabdl eredd
valamely kotelezettség tekintetében kotelezettségszegés tortént, és a bir6sag altal
megallapitott jogsértés miatt a szerz6dés nem semmis.

A Megrendel6 kételes a szerz6dést felmondani, vagy — a Ptk.-ban foglaltak szerint — att6l
elallni, ha a szerz6dés megkotését kovetden jut tudomasara, hogy a szerz6d6 fél tekintetében a
kozbeszerzési eljéras soran kizaré ok 4llt fenn, és ezért ki kellett volna zarni a kozbeszerzési
eljarasbol.

Megrendel a szerzodést felmondja — ha sziikséges olyan hataridével, amely lehet6vé teszi,
hogy a szerz8déssel érintett feladata ellatasarsl gondoskodni tudjon —, ha

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

b) a Szolgéltaté kozvetetten vagy kodzvetleniil 25%-ot meghalad6 tulajdoni részesedést
szerez valamely olyan jogi személyben vagy személyes joga szerint jogképes
szervezetben, amely tekintetében fennéll a 62. § (1) bekezdés k) pont kb) alpontjaban
meghatarozott feltétel.



10. Vis maior

10.1.

A Vis maiorra a Keretmegallapodas vonatkoz6 rendelkezései az iranyadok.

11. A Megrendeld részérol kapesolattarté és adatai:

Kapcsolattarto

Neve:  Csontos Gergely bv. alezredes
Cime: 1054 Budapest, Steindl L. u. 8.
Telefon: 06/1301-8411

E-mail: csontos.gergely@bv.gov.hu

12. Zaro rendelkezések

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

A kulfsldi  adéilletéségli  Szolgaltatd koteles a szerzOdéshez arra vonatozd
meghatalmazast csatolni, hogy az illetésége szerinti adohat6sagtol a magyar adohatdséag
kdzvetleniil beszerezhet Szolgaltatora vonatkozd adatokat az orszagok kozotti jogsegély
igénybevétele nélkiil.

Szolgaltato kijelenti, hogy a nemzeti vagyonrol szol6 2011. évi CXCVL. térvény 3. § (1)
bekezdés 1. pontja alapjan atlathaté szervezetnek mindsiil. Szolgaltatd vallalja, hogy
jelen pontban tett nyilatkozataban foglaltak valtozasa esetén — az allamhaztartasrol
sz0l6 torvény végrehajtasardl szolé 368/2011. (XII. 31.) Korm. rendelet 50. § (1)
bekezdés a) pontban foglaltak terhe mellett - Megrendel6t haladéktalanul tajékoztatja.

A jelen szerz6désben nem szabdlyozott kérdésekben, valamint barmely, a teljesitéssel
kapcsolatos ellentmondas esetén a hivatkozott keretmegallapodas, illetve mellékletei
vonatkozo rendelkezései, tovabba Magyarorszag mindenkor hatalyos jogszabalyai
iranyaddk. Jelen szerzodés a keretmegillapodasban meghatarozottakkal ellentétes
rendelkezéseket nem tartalmazhat.

Jelen Szerzédés elvélaszthatatlan részét képezi a Beszerzé és a Szolgaltatdé kozott
létrejott fent hivatkozott KM, a konzultacios felhivas, a dokumentacid, a Szolgaltat6
2019. augusztus 14. napjan benyujtott ajanlata valamint az azzal kapcsolatos teljes
dokumentécid, abban az esetben is, ha az nem keriilt a szerz6déshez csatolasra.

Jelen szerz6dés 4 (négy) egymassal sz6 szerint megegyezd példanyban késziilt, melybol
3 (harom) példany Megrendel6t és 1 (egy) példany pedig Szolgaltatét illeti. Minden
példany azonos érvénnyel bir.

Felek jelen Szerzddést — attanulmanyozas és értelmezés utdn - mint akaratukkal
mindenben megegyez6t, az alulirott helyen és idében jovahagyolag irtak ala.



Jelen szerz6dés elvalaszthatatlan részét képezi a Beszerzd és a Szolgaltatd kozott 1étrejott fent
hivatkozott keretmegallapodas, és az alabbi mellékletek:

1. szamu melléklet: Megrendelt szolgaltatds- és arlista
2. szam1 melléklet: Miiszaki leiras (Premier szolgaltatés leiras)
3. szamu melléklet: Fizetési iitemezés
4. szamu melléklet: Atlathatosagi nyilatkozat
Megrendel6 Szolgaltato
Axdbay AC,
Budapest, 2019. sz?:dcmbér Jo. Budapest, 2019. szeptember—
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WRISTOPHER. " MATTHE ] S&E ¥V

OrsZagos parancsnok
8Os p WeMVEZETd | erZeNTd

gazdasagi és informatikai helyettese

Pénziigyi ellenjegyzés:

Budapest, 2019. szeptember ~©

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

Hegediis Szabolcs bv. ezredes
foosztilyvezeto
Kizgazdasagi Foosztaly

Kotelezettségvallalasi elGterjesztd
nyilvantartasba vétel szama: 261

2 (oo bolk
Jogi szempontbdl ellenérizve: Szakmailag egyetértek:
Budapest, 2019. szeptember ,LQ-, Budapest, 2019. szeptember .}
A% BUA f‘\

/ QRSZAGO
Vet

> Csontos G lfg%ly [stvan bv. lez
& S‘Zﬂ?’“ foz\szta,'lyvzetcr
Informatikai Fdosztaly

A—
*’d



| O0L%Ly 19L 8T

14 1B UISIZSSO 0)INig

v 2

| stevLv66S | A B}V | %z | So[m| By
[ osssovvy | (onem) 34 | % | 1 150Z10ZS29ZQ
00°SLL TOT TT (03391) 3 I UISIZSSQ)
o (49 £30 ‘219 0SY)
sepodejedounarey] . . g 5
® qqefjay3e] 0'SLLTOTTT BIOOSY | 0S6e€ 6y | 9TddNSTOTONA mE%ommE wngm Jorald - $00-SIN
op ‘deuoy 7] Jospye)eS[ozZs 1Sy1eSoWe{ouLID ], .
ort (04 9nou) wyzs G4 9130u) 0)ISOuoZE
1593153([9) NULISZS S9ZIAUSIW YIULID J, 0JISOUOZEYIULIDY, | [9I2L
o B UISIZSS) -qeaep e 39sA3H SIPQZIIZS
sepodepe3auraadyy 2

®)SI[ Sejey[eS[ozZs J[PpuUaISIN

)OPIIPW NUIRZS T SIPYZIIZS




Szerzidés 2. szami melléklete
Miiszaki leiras

PREMIER TAMOGATASI SZOLGALTATASOK

1. ATTEKINTES.

A jelen Szolgaltatasleiras a megvasarolhatd Szolgaltatasokat irja le. Meghatarozza a felek kételezettségeit, a
Szolgaltatasok eldfeltételeit és a veliik kapcsolatos feltételezéseket is. A Szolgaltatasok a kévetkezd 16 teriiletekre
terjednek ki:

A Microsoft  kijelslt munkatarsa (a tovabbiakban .Terméktdmogatasi Tandcsadd”) altali
Szolgaltatasnyijtas-menedzselés az On véllalatvezetésének és informatikai munkatérsainak segit
teljesiteni a szolgaltatas javitisara vonatkozo tervet, tovabba segitséget nyujt az On Gzleti igényeit kielégitd
konkrét Szolgaltatdsok megtervezésében. A Szolgéltatasnydjtas-menedzselés masik elnevezése
Tamogatasi ligyfélkezelés.

A Tamogatasi Segitségnytijtas a Problémamegoldasi Tamogatasba nem tartozé problémakra, tovabba
tanacsadasi, segitségnyqjtasi, fejlesztési és telepitési problémakra vonatkozd kérésekre ad révid tava
tanacsokat és dtmutatast.

A Kijeldlt Tamogatasi Szakértdi Szolgaltatas keretében kdzvetlentl a Microsoft egy szakembere ad
termékspecifikus tdmogatas rész- vagy teljes munkaidében.

A Workshopok és Rendezvények segitenek Onnek a probléméak megel6zésében, a rendszerek
rendelkezésre allasanak novelésében és Microsoft-technolégidkon alapuldé megoldasok létrehozasban.

Az Informéciés Szolgaltatasok a Microsoft-technolégidkra vonatkozd legfrissebb tudassal és
informacidval latjak el munkatérsait az On belsd tdmogatasi képességeinek névelése érdekében.

A Problémamegoldasi Tamogatas az éppen tamogatott Microsoft-termékek hasznalata soran el&forduld
olyan konkrét hibajelenségeket felmutatd problémak megoldasihoz nydijt segitséget, amelyeknél okkal
feltételezhetd, hogy a problémat Microsoft-termékek okozzak.

2. ELERHET® SZOLGALTATASOK.

Ha eleget tesz bizonyos minimélis kdvetelményeknek, On a kdvetkezé Szolgaltatasok tetszdleges kombinacidjat
veheti igénybe. Az On &ltal megvésérolt Szolgaltatdsokat és a hozzajuk tartozd dijakat a Munkamegrendelés
hatérozza meg. El6fordulhat, hogy a Szolgaltatasok alabbi teljes listajanak nem minden eleme érhetd el az dsszes
orszagban. Ha részletesen meg szeretné ismerni a Magyarorszagon kiviil elérheté Szolgaltatasokat, forduljon
Terméktamogatasi Tanacsaddjahoz.

2.1 Szolgéltatasnyijtas-menedzselés. A (legtobb helyen ,Technikai Ugyfélreferens’-nek vagy ,TAM"-nek
nevezett) Szolgéltatasnydijtasi Referens a Microsoft Premier Tamogatési szolgaltatasok kezelését és nydijtésat
koordinélja. Ez a Szolgaltatasnydjtis-menedzselés magéban foglalja az On jelenlegi informatikai allapotanak
felmérését, a tovabbfejlesztendd terilletekre vonatkozd terv elkészitését, valamint az Onnel valé egyiittmikaodést az
On informatikai tevékenysége kivént allapotanak elérése érdekében. A Szolgaltatasnyjtas-menedzselésbe tartozik
még az egyéb Premier Tamogatasi Szolgaltatdsok mindségének és pontos teljesitésének figyelemmel kisérése és
menedzselése. A TAM-ok tovabba azok, akik 8sszegyijtik az On Szolgaltatisra vonatkozé visszajelzéseit, és
tovabbitjak 6ket a Microsofton bellil mas csoportokhoz. A TAM-ok lehetnek Csoportosak, Kijeldltek vagy Dedikaltak,
attél figgéen, hogy Onnek milyen szint( veltink a kapcsolata. A ,Csoportos” azt jelenti, hogy a szolgéltatasokat egy
csapat nydjtja, a ,Kijeldlt” egyetlen olyan TAM-ot jelent, aki tobb Ugyfelet szolgél ki, a ,Dedikalt” pedig olyan
egyetlen TAM-ot jelent, aki egyetlen ligyfelet szolgal ki.



Szolgaltatas Bevezetése. A szerzddéses idbszak elején a TAM egy vagy tébb ,Szolgaltatis Bevezetése”
talélkozét szervez Onnel. E taldlkozd célja, hogy bemutassa a szolgaltatast annak, aki igénybe veszi,
elmagyaradzza, hogyan lehet kivédlasztani és megtervezni a Tamogatasi Segitségnyujtas szolgéltatasokat,
megmutassa, hogyan torténik a segitett problémamegoldé (break-fix) tAmogatasi kérések (mas néven
események) naplézasa, tovabba bemutassa a rendelkezésre ll6 eszkdzdket. A taldlkozd soran a TAM
megkezdi az elkdvetkezd ,Szolgaltatasnydjtasi Terv” taldlkozd alapjat képezd adatok sszegyijtését.

Szolgaltatasnyujtasi Terv. A Szolgaltatasnyujtasi Terv (a tovabbiakban ,SDP") képezi az On Premier
Tamogatasi Szolgéltatdsainak alapjat. A TAM ebben vazol fel egy, az On konkrét igényeire szabott
szolgaltatasi tervet. A TAM megbeszélést folytat az On informatikai Uzemeltetési célkit(izésekkel, aktualis
problémakkal és projektekkel kapcsolatban dontési jogkorrel felruhdzott csapataval. Ekkor a Veliink
folytatott konzultdci6 sordn On meghatarozza, hogyan és mikor kivan Szolgaltatasokat 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 elmult id6szak szolgaltatsait, jelenteni
fogja Onnek, mit lett végrehajtva és mi lett tovabbfejlesztve, figyelemmel fogja kisérni az On
megelégedettségének mértékét, és meg fogja beszélni Onnel, milyen teendék vagy kiigazitasok
végrehajtasara lehet sziikség. Ezek az attekintések allhatnak szokasos allapotjelentésekbdl és virtudlis vagy
helyszini allapotfelmérd talatkozokbdl. Testreszabott jelentéskészitésre is van lehetdség, de ehhez tovabbi
megrendelésre lehet szikség, ahogy ezt az Onédltal megvésarolt szolgaltatisokban 1évé
Szolgaltatasnyujtas-menedzselés szintje meghatarozza.

Fontos Biztonsagi Tamogatasi Tanicsadés. 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 informécioknak az On informatikai infrastruktarajara gyakorolt hatasat.

Eseménykezelés. A TAM fellgyeli a timogatasi eseményeket, hogy azok magas szintii tamogatasnyujtas
mellett idében elharuljanak.

Vilsagkezelés. Az olyan helyzetekben, amikor {zletvitelét stilyosan érinté problémat tapasztal, a TAM-ok
és az Eszkalacios Referensek koordinaljak a Microsoft Eszkalacios Helyzetre adott valaszat: heti 7 napon 4t
napi 24 éraban feladatgazdaként foglalkoznak a problémaval, és az esemény sulyosséganak megfeleléen
tajékoztatjak Ont a fejleményekrél.

Proaktiv Szolgaltatisesedékességi Attekintés. A Proaktiv Szolgéltatasesedékességi Attekintés egy olyan,
az On informatikai Gzemeltetésével kapcsolatos potencidlis problémak meghatarozasara szolgalé kezdeti
médszer, amelynek segitségével miveleti terv allithaté dssze annak érdekében, hogy az On informatikai
Uzememeltetési részlege elérje a kivant dllapotot, és hogy névekedjen az On Microsoft-technolégiaba
eszkozolt befektetésének az értéke. Ezt a szolgaltatist On akkor tudja igénybe venni, ha Kijeldlt vagy
Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

Helyreigazitas-tervezés. A TAM dsszesitheti a végrehajtott proaktiv felmérések eredménye altal felvetett
tovabbfejlesztést célzd tevékenységeket. Ez lesz az alapja az altaldnos tovabbfejlesztési tanicsnak és
a Helyreigazitasi Tervnek. A dolgok alakuldsat a beltemezett Szolgaltatasattekintések kévetik nyomon.
Ezt a szolgaltatast On akkor tudja igénybe venni, ha Kijeldlt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

Microsoft Termék/Online Szolgéltatisok Egész Elettartamon At Tarté Figyelése. A TAM rendszeres
jelentést adhat Onnek a Microsoft szervezetén beliili fejleményekrdl, és tudatni fogja Onnel, ha valamely
Microsoft-termék életciklusara vagy menetrendjére vonatkozdan olyan frissités jelenik meg, amely
vonatkozhat az On szervezetére, illetve amely elényés lehet az On szervezete szémara. Ezt a szolgaltatast
On akkor tudja igénybe venni, ha Kijeldlt vagy Dedikélt TAM-mal rendelkezik.

Események Trendjének Elemzése és Tanacsadas. A TAM egy vagy t6bb alkalommal 4ttekintheti az Onnél
bekévetkezett eseményeket. Ebben az attekintésben a TAM a tdmogatott Microsoft-technoldgiakat érintd,
Nélunk naplézott, az tzletvitelre nagy hatast gyakorlé események emberi, folyamat- és technoldgiai
aspektusara koncentral. Az attekintés eredményeképp ajanldsokat fogalmaz meg az lzemeltetési
tevékenységek tovabbfejlesztésére, az emberek felkésziiltségére, illetve a technolégiai véltoztatasokra
vonatkozdan, mindegyik esetében azt tartva szem elétt, hogy segitse az On informatikai kdltségeinek
csdkkentését, Ezt a szolgdltatdst On akkor tudja igénybe venni, ha Kijelslt vagy Dedikalt TAM-mal
rendelkezik.



k. Utmutatds Folyamatokhoz. A TAM alapveté informicickat adhat az Information Technology
Infrastructure Libraryval (a tovabbiakban ,ITIL"} és/vagy a Microsoft Operations Framework-kel (a
tovébbiakban ,MOF") kapcsolatos ajanlott gyakorlatra vonatkozéan. Ezt a szolgéltatast On akkor tudja
igénybe venni, ha Kijel6lt vagy Dedikalt TAM-mal rendelkezik.

2.2 Tamogatasi Segitségnyijtas. A Tamogatasi SegitségnyUjtas Microsoft-termékekhez kapcsolédé olyan révid
tavl tandcsadas, amelynek célja, hogy segitsen Onnek minimalizélni a jévébeli mikddési és egyéb problémakat,
még mielbtt azok érintenék a végfelhasznélékat. A Tamogatasi Segitségnyujtas infrastruktirafejlesztési és telepitési
problémakhoz adhat tandcsot és (tmutatast. Az On Terméktamogatési Tanacsadéja Onnel kdzdsen fogja méretezni
és meghatarozni az On konkrét Tamogatasi Segitségnydjtas-igényét.

A jelen Szolgaltatasleiras alapjan a kdvetkezd tipust Tamogatasi Segitségnyljtas vehetd igénybe:

a. Attekintés. Az attekintés egy konkrét rendszer, alkalmazasiizemeltetési folyamat vagy architektira
vizsgalata Microsoft-architektdrak jelenlegi és tervezett megvaldsitdsanak fejlesztési, telepitési és
tamogathatosagi problémainak szempontjabdl. Ezek a technikai és tizemeltetési feladatok arra vannak
tervezve, hogy proaktivan felmérjék és csillapitsdk a kockazatot annak érdekében, hogy
megeidzzék/minimalizaljak a problémakat, valamint optimalizdlia az Uzemeltetést a Mi javasolt
gyakorlatainkra alapozva. Minden attekintés terjedeimét egyedileg allapitjiak meg, és mindegyikre
egyedileg adnak becslést még az er6forrasok belitemezése eldtt, és irasos jelentésben dokumentaljak, amit
taldltak, és amit ajanlanak.

b. Fejlesztési Tamogatasi Segitségnyijtas. A Fejlesztési TAmogatasi Segitségnyjtas segitséget nydjt Onnek
Microsoft-technolégidkat integrlé alkalmazasok Microsoft-platformon t6rténé létrehozasahoz és
fejlesztéséhez. A Fejlesztési TAmogatasi Segitségnyujtas Microsoft-fejlesztdeszkdzokre és — technolégidkra
szoritkozik.

c¢. Tanacsadasi Szolgaltatasok. A Tanédcsadasi Szolgaltatasok olyan konzultaciés tdmogatasi lehetdséget
Jjelentenek, amelyek rovid tdvon (jellemzéen 6 oran beliil) adnak tamogatast nem tervezett problémak
esetén. Ez a szolgéaltatds informatikusok és fejleszték gyors kisegitésére szolgal. A Tanécsadési
Szolgéltatasok olyan tanacsadast, Utmutatast és tudasatadast tartalmaznak, amelynek célja, hogy segitsen
Onnek gy megvalésitani a Microsoft-technolégiakat, hogy kézben elkerilie a gyakori mikodési
problémaékat és cstkkentse a rendszerleéllasok valészintiségét.

d. AKivalté Ok Elemzése. A Kivalté Ok Elemzése (a tovabbiakban ,RCA") az a folyamat, amelynek soran egy
esemény okét és hatdsat elemezziik. Egy tAmogatasi esemény soran Onnek kérnie kell az RCA-t. Az RCA
csak normal munkaidében érheté el.

e. Hozzéférés Laborgyakorlatokhoz. A Microsoft hozzéférést biztosithat Onnek laborgyakorlatokhoz, hogy
ezzel segitséget nydjtson Microsoft-termékek teljesitményvizsgalatahoz, teszteléséhez, attelepitéséhez és
prototipusanak elkészitéséhez. Ezeket a laboratériumi foglalkozasokat — amelyek elérhetdségiiknek
megfelelen veheték igénybe — elére be kell litemezni.

A Tamogatasi Segitségnyujtasért drakat fogunk levonni (felkerekitve a legkézelebbi egész 6rara). Ha On megrendelt
valamilyen fajta Tamogatasi Segitségnyujtas szolgéltatast, és most masik fajtat szeretne kapni helyette, akkor a kért
orékat atteheti a masik szolgaltatdsra, ha az elérhetd, és ha errd! megallapodott a Terméktdmogatasi
Tanacsadojaval.

2.3 Kijeldlt Tamogatasi Szakért6i Szolgaltatas. A Kijelolt Tamogatasi Szakért6i Szolgaltatas (a tovabbiakban
,DSE™ normal munkaidében vehet6 igénybe, és az On 4ltal kivalasztott konkrét Microsoft-termékeket/-
technolégidkat tdmogatja, kapcsoléds, gyakorlati megel6zé tdmogatds nydjtasdra koncentralva, A Kijeldlt
Témogatdasi Szakértdi Szolgaltatas felhasznalt ériit a Kijelslt Tamogatési Szakértdi Szolgaltatas On altal megvasarolt
teljes éraszamabol vonjuk le. Az események kezdeményezésére és eszkalalasara normal munkaidén tal a meglévd
Premier Tamogatasi eljarasokat kévesse.

Egy munkaindit6 megbeszélésen mindkét fél megéllapodik a Kijeldlt Tamogatasi Szakértd(k) személyében,
fontossagi sorrendjében és hozzarendelésében; ezt a megbeszélést dokumentaljuk, és az On Szolgéltatasnyljtasi
Tervének részeként dtadjuk Onnek, A DSE szolgéltatasok a kévetkezé f6 teriletekre terjednek ki:
a. Problémamegel6z6 és Problémamegoldd szolgaltatasok, amelyek célja:
s segitséget nydjtani Onnek olyan proaktiv tamogatédst nyGjtd stratégidk kifejlesztésében és



megvalésitasaban, amelyek segitenek megel6zni a jovébeli eseményeket és novelik az On azon
Microsoft-technolégidinak rendelkezésre allasat, amelyekre a szolgaltatas kiterjed;

o segitséget nydjtani az ismétlédd problémak kivalts okanak megallapitasaban, és ajanlasokat tenni
tovabbi zavarok megeldzésére a megjelslt Microsoft-technol dgidkban.

b. Technikai és Uzletviteli kézponti timogatas, amely segit Onnek:
o mélységében megérteni az On jelenlegi és jovébeli izleti kovetelményeit és informatikai
¢ proaktiv médon dokumentélni a Premier Tamogatassal kapcsolatos szolgéltatasi anyagok
(példaul tamogathatoségi attekintések, egészségiallapot-felmérések (HealthCheck), workshopok,
kockazatelemzési programok stb.) hasznalatara vonatkozé ajanlasokat;
o az On bevezetési és lizemeltetési tevékenységeit dsszhangba hozni a Microsoft-technolégiak
Onnél tervezett és aktuélis megvalésitasaval;

o novelni az On tdmogatasi munkatarsainak technikai és lizemeletetési tudasat;

o Gsztdéndzni és segiteni Ugyfélspecifikus dokumentécidk létrehozasat és karbantartasat az On
kérnyezeti konfiguracidja, katasztréfa utani helyredllitisa, halézati topolégidja  stb.
témogatéasahoz a megjellt Microsoft-technolégiak vonatkozasaban.

2.4 Workshopok és Rendezvények. A Workshopok és Rendezvények célja, hogy olyan technikai informacidkkal
lassak el Ont, amelyek segitik a Microsoft-technolégidk tdmogatasakor, fejlesztésében és bevezetésében. A tovabbi
elényok kozé tartozhat, hogy csékken a Microsoft-termékekkel kapcsolatos, On altal tapasztalt problémak szama és
hatéasa. On altal kivalasztott Workshopok és Rendezvények fedezetéiil fizetendd dsszegnek megfelelé mennyiséget
levonjuk az On Témogatasi Segitségnydjtas ordibél. A Workshopok és Rendezvények a kovetkezdket
tartalmazhatjak:

a. Workshopok. A Workshopok a Microsoft-technolégiakat hangsulyoz6, oktaté altal vezetett tanfolyamok.
Workshopra sor kertilhet tavolrdl, az On létesitményében vagy a Microsoft telephelyén. Ha azt a
lehetéséget valasztja, hogy a Workshop az On létesitményében legyen megtartva, akkor Mi a Workshop
megkezdése el6tt megadjuk Onnek, hogyan kell konfiguralni a kérnyezetet. A Workshopok terjedeime és
ara egyedi; a tanfolyam hosszatdl, megtartdsanak helyétdl és az eléadott anyagtél fiigg. Terméktamogatasi
Tanacsadéjatol megkaphatja az elérhetd Workshopok aktudlis listdjat, és megtudhatja téle az egyes
Workshopokért levonandé éramennyiséget.

b. Rendezvények. A Rendezvények 4&tfogd és mély technikai eléaddsok olyan kapcsolédd
laborgyakorlatokkal, amelyek gyakorlati képzése segitséget nyljt a Microsoft-technolégidk On &ltali
bevezetésében. Ezek a Rendezvények lehetdséget adnak arra, hogy On kapcsolatba kerdljon a Microsoft
termékcsoportjaival, a Premier Tamogatast nyljtd fejlesztGkkel, illetve a Microsoft marketinges
kapcsolattartoival. Rendezvényre sor keriilhet tavolrdl, az On létesitményében vagy a Microsoftnal. A
belitemezett Rendezvényekrél a Terméktamogatasi Tanacsaddjatdl kaphat tajékoztatast.

On semmilyen moédon nem rogzitheti, illetve nem sugarozhatja a Workshopokat és a Rendezvényeket. Egy
Workshophoz vagy egy Rendezvényhez kapcsolodéan a résztvevdknek adott anyagot vagy mintakddot kizarélag a
résztvevék hasznalhatjak.

2.5 Informéciés Szolgéaltatasok. Az Informacids Szolgéltatasok igénybevételkor On Microsoft-termékekre
vonatkozé olyan technikai informacidkat és olyan tdmogatési eszkdzoket kap, amelyek segitenek a Microsoft-
termékek hatékonyabb bevezetésében és lizemeltetésében.
A Microsoft Premier Online webhely az alabbi informéaciéforrasokhoz biztosit hozzaférést:
e Rendszeresen frissitett termékhirek, amelyek a Microsoft-termékekre vonatkozé legfontosabb
tdmogatasi és lizemeltetési informacidkat dokumentaljak.
e Kritikus problémakra vonatkozé figyelmeztetések, amelyek a potencidlisan jelentds kihatasG
problémakra hivjak fel figyelmét.
¢ Web response segédprogram miikddési problémak elklildésére és allapotuk lekérdezésére.

e A Microsoft KnowledgeBase, a technikai cikkeket, hibaelharité eszkézdket és Gtmutatisokat
tartalmazé tudasbazis.

2.6 Problémamegoldasi Tamogatas. A Problémamegoldasi timogatds a Microsoft-termékek hasznalata soran
eléfordulé olyan konkrét hibajelenségeket felmutaté problémak megoldasahoz ny(jt segitséget, amelyeknél okkal



feltételezhetd, hogy a problémat Microsoft-termékek okozzdk. A Problémamegoldasi TAmogatds a kovetkezd
szolgaltatasok kombinaci6jat tartalmazhatja:

a. Problémamegoldasi Szolgaltatas a hét 7 napjan napi 24 éraban. A Problémamegoldasi Tamogatas a
legtdbb sllyossagi szint esetén a hét 7 napjan napi 24 6raban elérhetd. A tdmogatasi kéréseket az On
kijelolt kapcsolattartéi telefonon vagy elektronikusan, a Microsoft Premier Online webhelyén kildhetik be;
kivételt képeznek az 1-es és az ,A" sllyossagl kérések, amelyeket a jelen szakasz rendelkezéseinek
megfeleléen telefonon kell bekiildeni. A Problémamegoldasi Tamogatasért — amely annyi kereskedelmileg
ésszer(l Szolgaltatasérat vesz igénybe, amennyi a hibaelhdritashoz és a témogatéasi probléma
megoldasanak segitéséhez szlikséges — az igénybe vett érék alapjan kell fizetni, A Problémamegoldasi
Tamogatas o6rait levonjuk az Munkamegrendelésben meghatérozott érdibdl. Ha dgy véljik, hogy a
tdmogatasi probléma szoftverhiba, akkor nem terheliink Onre Problémamegoldasi TAmogatdsi 6rakat.
Elfordulhat, hogy Onnek — a Keretmegaéllapodas betartéséval — tovabbi Problémamegoldasi Tdmogatasi
orakat kell vasarolnia valamely esemény kezeléséhez, amennyiben az On altal megrendelt 6rak kimeriiltek.

b. Hosszabb kezdeti valaszidé. A valaszid — amely a szolgaltatasi kérés létrehozésa és a kozott az iddpont
kézétt eltelt id6, amikor a Terméktdmogatasi Tanacsadd kapcsolatba lép Onnel — a silyossagtdl fiiggéen
valtozik.

¢. Sulyos Helyzet és valsageszkalacié. Az lizletvitelre Katasztrofalis vagy Silyos hatasa (1-es vagy A"
stlyossagu) probiémak feliépését Sulyos Helyzetnek tekintjiik, amely a Microsoftiél és Ontdl egyarant a
hét 7 napjan napi 24 érdban tamogatast igényel, amig a problémat nem sikeril megoldani vagy
stlyossagat nem sikertil csékkenteni. A megoldasban a Microsoft szilkség szerint tavolrdl és a helyszinen
egyarant Eszkalacios Referenssel és miszaki munkatarsakkal segédkezik. Az Eszkalacids Referensek olyan
személyek, akiknek az a feladatuk, hogy az esetek megfeleld kezelésével, eszkalacidval, erbforrasok
biztositasaval és koordinaciéval a problémak azonnali megoldasat segitsék.

d. Harmadik fél timogatasanak koordinaldsa. A Microsoft tagja a TSANet halézatnak, és Onnel kdzdsen
fog azon dolgozni, hogy tudasa legjavat adva elhdritsa a kornyezet hibéit és a problémékat. Ezek az
eréfeszitések segitségére lehetnek Onnek olyan problémak megoldasaban is, amelyek nem tulajdonithaték
Microsoft-termékeknek. llyenek problémak a kévetkezdk:

o Az On halézati infrastruktdrdja, hardvere, nem-Microsoft szoftvere, lzemeltetési eljarésai,
architekturdja, informatikai szolgaltataskezelési folyamata, rendszerkonfiguraciéja vagy emberi
hibak, mulasztasok altal okozott hibak.

o Tobb széllitd koordinalasakor jelentkezdé egylttmikddési problémak. Az On  kérésére
egylttmikodink a harmadik fél szoftverszallitoval a bonyolult, tobbszéllités termék-
egylittmikodési problémak megoldasaban. Ha egy esemény megoldasénak érdekében harmadik
féllel kell egyUttmikoddnink, akkor Mi ezt megkiséreljiik, de a harmadik fél felel6ssége
termékének tdmogatasa.

e. Helyszini Tamogatés. A Helyszini Tamogatéds Onnek reaktiv és proaktiv tdmogatast is nydjt az On
telephelyén. Ez a szolgéltatas a Microsoftbeli eréforrasok rendelkezésre éllasanak fiiggvényében érhetd el.

f. Az On kotelezettségei és a silyossag meghatarozasa. On a felel6s azért, hogy Veliink konzultilva
meghatarozza az esemény kezdeti silyossagi szintjét; a sulyossagi szint médositasat barmikor kérheti.
Az esemény sulyossaga fogja meghatdrozni a Microsofton beluli valaszszintet és a becslt valaszidét,
valamint az On teendéit. Ezeket a kdvetkezd tablazat definislja:

'Stllyossdg  Helyzet A Téliink elvért reakcié Az Ont3l elvért reakeié

1 Katasztrofilisan  érinti  az 1. visszahivas legfeljebb 1 6ran beliil o Az On felsészint( véllalatvezetdinek
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2 Eléfordulhat, hogy csdkkenteniink kell a sdlyosségi szintet, ha On nem tud megfelelé erGforrasokat és valaszokat
adni ahhoz, hogy folytatni tudjuk a Problémamegoldast.

El6fordulhat, hogy kérésiinkre Onnek problémameghatirozé és -megoldd Iépéseket kell tennie. llyen
problémameghatdrozé és - megoldd tevékenység lehet a halézati nyomkovetés, az el6forduld hibaizenetek
Osszegyljtése, a konfiguracids adatok Osszegydjtése, a termék konfigurdcidjdnak modositisa, a szoftverek (j
verzibjdnak telepitése, j Gsszetevdk telepitése, illetve a folyamatok médositésa.

On a felelés adatainak biztonsagi mentéséért és a silyos hibak kévetkeztében elveszett vagy modosult fajljainak
helyreéllitasaért. Ugyancsak On a felelds az On szoftvereinek és adatainak integritasat és biztonsagét biztositd
eljdrasok bevezetéséért.

2.7 Tovabbi Szolgaltatasok. A jelen Szolgaltatdsleirds érvényességi idStartama alatt On barmikor tovabbi
Szolgéltatasokat vasarolhat a Keretmegallapodas rendelkezései szerint.

3. ELOFELTETELEK ES FELTETELEZESEK.

A Szolgaltatasok jelen Szolgaltatasleirdsnak megfeleld, altalunk térténé nydjtasanak alapjat a kdvetkezé Elbfeltételek
és Feltételezések képezik:

a. Minden Szolgaltatds nydjtasara tavolrdl keriil sor az On magyarorszagi telephelyei szamara, kivéve, ha
irasban masként allapodunk meg. Ha egynél tébb orszagban hatdroz meg telephelyeket, akkor az On
szdmara a Szolgaltatdsokat egy Onhdz hozzérendelt Globalis Terméktdmogatasi Tanacsadd (a
tovabbiakban ,GSR"), valamint az egyes globalis szolgaltatasi helyeken Onhéz hozzarendelt helyi
Terméktamogatasi Tanacsadé fogja nydjtani.

b. Minden Szolgéltatas nydjtaséra elsésorban magyar nyelven keril sor a Keretmegallapodas rendelkezései
szerint.



¢. A Microsoft altal a vilaghalén, a http://microsoft.com/licensing/contracts webhelyen (vagy az ennek
helyébe 1ép6, a Microsoft altal megjelélt webhelyen) id6rél idére kozzétett ,Terméklistdn” meghatarozott,
kereskedelmi forgalomba hozott és altalanosan elérheté Microsoft-termékek 6sszes nemzetkdzi verzidjara
tdmogatast nyujtunk, kivéve, ha a Munkamegrendelés, a jelen Szolgaltatasleiras egy Melléklete masként
rendelkezik, illetve ha konkrétan ki van zarva a Microsoft Premier Online webhelyen. Nem biztonsaggal
kapcsolatos Gyorsjavitasi tamogatas nem érhetd el az olyan Microsoft-termékek esetén, amelyek
a http://support.microsoft.com/lifecycle webhelyen kérilirt Kiterjesztett Tamogatasi Fazisba jutottak,
kivéve azt az esetet, ha On az ilyen tdmogatast a jelen Szolgéltatasleiras valamelyik Mellékletében
megvasarolta.

d. Kibocsatas el6tti és bétatermékekre nincs tamogatas, kivéve, ha egy csatolt Melléklet ettdl eltéroen
rendelkezik.

e. Minden Szolgaltatas — ideértve a megrendelt 6rakat is — elveszik, ha azokat nem veszik igénybe az Egyedi
Szerz6désben régzitett hatarozott idotartam alatt.

f. A Tamogatasi Segitségnyujtas az eroforrasok rendelkezésre aliasatél fligg.

g. Az On kérésére tivoli csatlakozassal is elérhetjiik az On rendszerét a problémak elemzése érdekében.
Munkatarsunk csak azokat a rendszereket fogja elérni, amelyekhez On hozzaférési jogosultsigot adott neki
a tavoli csatlakozasos segitségny(jtas céljabél; Onnek biztositania kell Szamunkra a megfelel® hozzaférést
és a sziikséges berendezést.

h. Ha On lemond egy kordbban belitemezett szolgltatast, akkor a Microsoftnak jogaban all akar az adott
szolgéltatas teljesitéséhez sziikséges orak 100%-at levonni az Egyedi Szerzbdés keretében megrendelt
o6rakbol, ha a lemondasra vagy atitemezésre a szolgaltatasnyGjtas megkezdésének napja el6tt kevesebb
mint 30 nappal kertl sor.

i.  Problémamegoldasi Tamogatas vasarlasakor megkdvetellink megfelelé mennyiségl Szolgéltatasnyljtas-
menedzsmentet is az On Problémamegoldési Tamogatasa nyljtasanak segitéséhez. Ha On tovabbi
Problémamegoldasi Tamogatast vagy Tamogatasi Segitségnyuitast vasarol, vagy ha Frissitési Garancia
6rékat Problémamegoldasi Tamogatasi érdkra valt at, akkor eldfordulhat, hogy Onnek tovabbi
Szolgéltatasnyljtas-menedzsmentet kell vasarolnia.

j. A megfelelé Mellékletek tovabbi Eléfeltételeket és Feltételezéseket frhatnak eld.

4. AZ ON KOTELEZETTSEGEI.

Ez a szakasz a jelen Szolgéltatasleirasbél Onre harulé kitelezettségeket irja koriil. A Mi teljesitésiinknek eléfeltétele,
hogy On a jelen Szolgéitatéasleirds 2.6 szakaszaban és valamennyi megfeleld Mellékletében kériilirtakon felil a
kovetkezé kdtelezettségeit is teljesitse. Ha nem tesz eleget alabbi kotelezettségeinek, az késleltetheti a Szolgaltatas
nytjtasat.

a. A Munkamegrendelésnek megfeleléen On kinevezhet nevesitett kapcsolattartokat, amelyek egyike lesz az
Ugyféloldali Terméktdmogatasi Kapcsolattarté (a tovdbbiakban ,CSM”)} a tdmogatdssal kapcsolatos
tevékenységeket illetéen. A CSM felelds az On csapatdnak vezetéséért, és & felligyeli az On &sszes
tamogatasi tevékenységét és a Neklink tdmogatasi szolgéltatasi kéréseket kildd belsé folyamatait.
Mindegyik kapcsolattarté egyedi Ugyfélszamot kap, amellyel elérheti a Microsoft Premier Online
webhelyet, tmogatasi problémakat kiildhet be, valamint kapcsolatba léphet az On Terméktamogatsi
Tanacsaddjaval. A nevesitett kapcsolattartdkon feliil On még kétféle csoport-kapcsolattartét is megadhat
az alabbiak szerint:

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

e A masik fajta kapcsolattartd olyan megosztott Gigyfél-azonositot kap, amelynek segitségével csak
informaciokhoz tud hozzéjutni a Microsoft Premier Online webhelyrol.

b. On villalja, hogy az On altal megvasarolt szolgéltatasi szint alapjan egyittmikédik Veliink a Szolgaltatasok
kihasznalasanak megtervezésében.



On a Munkamegrendelés lejarata el6tt legalabb 60 nappal 4ttekintésre vonatkozé kérést kiild el az &sszes
sziikséges/alkalmazandé adattal egyuitt.

On véllalja, hogy belsé eszkalaciés eljarast alakit ki, hogy ezzel segitse az On véllalatvezetdi és a Mi
munkatarsaink kozétt esetleg szikségessé valé kommunikaciot.

On vallalja, hogy valaszol az iigyfelek elégedettségét kutaté mindazon felmérésekre, amelyeket
Mi a Szolgaltatasokat illetden idénként eljuttatunk Onhéz.

On vallalja, hogy irodajaban megfeleld helyet, telefont és szélessavu internetes kapcsolatot, tovabba az On
bels6 rendszerihez és diagnosztikai eszkézeihez vald hozzaférést biztosit azoknak a Terméktamogatasi
Tanacsaddinknak, akiknek az On telephelyén kell munkat végeznitik.

On kételes megtériteni az On alkalmazottainak, illetve véllalkozdinak esetében felmeriils dsszes utazasi
koltséget és egyéb indokolt kiadast.

5. TULAJDONJOG ES LICENC.

Jelen Szolgéltatasleiras keretében Onnek dtadott minden szamitégépes kod és egyéb anyag tulajdonjogat és
hasznalati jogat a Keretmegéllapodas és jelen szakasz szabalyozza.

a.

Javitasok

A Javitdsok licencbe vételére annak a Terméknek a licencfeltételei alkalmazandék, amelyhez a Javitasok
kapcsolédnak. Ha a Javitasok nem egy bizonyos Termékhez kapcsolédnak, akkor a Javitasokhoz a Microsoft
altal mellékelt egyéb hasznélati feltételek érvényesek, mellékelt hasznalati feltételek hidnyaban pedig az
Ugyfél nem kizardlagos, végleges, tovabbi dijfizetést nem igénylé licencet kap a Javitasok kizarélag sajat
belsé céljaira valé hasznalatdra és tébbszorozésére. Az Ugyfél nem mdédosithatja a Javitasokat vagy azok
fajlnevét, és nem kombinélhatja a Javitasokat semmilyen nem a Microsofttdl szarmazé szamitégépes
kéddal.



Szerzédés 3. szama melléklete
Fizetési iitemezés

(Jelen tablazat rogziti a fizetendd havi egyenl6 részleteket. A kézbeszerzési dijnak a
szolgdltaton keresztiili elszamolasa céljabol tartalmazhat kerekitett 6sszegeket, amely
kerekitéseket az utolsé honap fizetendd 6sszege magéba foglalja.)

Szamla kiallitas datuma Fizetendd 6sszeg (Nettd, HUF)
2019.10.31. 4 440 555,00
2019.11.30. 2220277,50
2019.12.31. 2220277,50
2020.01.31. 2220277,50
2020.02.29. 2220277,50
2020.03.31. 2220277,50
2020.04.30 2220 277,50
2020.05.31. 2220277,50

(keretmig?ll?;}))%(?; lejarta) 2220277,50







