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MICROSOFT PREMIER TAMOGATAS SZOLGALTATAS-LEIRAS

(Mfcrosoﬂ tarsvéllalat tolti kn') BKV/2013-2/SD
Szolgaltatas-leiras szama
(Kizardlag Microsoft belsé célra)

MSL szam

A jelen Szolgéltatas-leiras (,Szolgaltatas-leiras”) a Kozbeszerzési Ellatasi Foigazgatésag (KEF) és a Microsoft
Magyarorszag Kft. altal alairt és 2011. szeptember 26. napjan hatélyba lépett KM0101SUPP11 széamu, kettémilliard
Ft keretdsszegli “a kézpontositott kbzbeszerzés hatélya ala tartozo koételezett és énként csatlakozd intézmények
tulajdonaban mar meglévé szoftverlicencekhez kapcsol6dd emelt szintl konzultaciés és terméktdamogatasi
szolgaltatasok iranti beszerzési igényeinek kielegitése” targyban lefolytatott kozpontositott kdzbeszerzési
keretmegallapodasos eljaras elsé része eredményeképpen létrejott Keretmegallapodas (a ,,Szerz6dés™) alapjan,
az alulirotl (igyfél vagy tarsvallalata (“Ugyfél") és az alulirott Microsoft tarsvallalat (“Microsoft’) kozott jott létre. A
Szerzédés kikotései az itt tett hivatkozas Gtjan a jelen Szolgaltatas-leiras részét képezik. Az itt masként nem definialt
fogalmak jelentése megegyezik azoknak a Szerzédésben meghatarozott jelentésével. Ezen Szolgaltatas-leiras a
jelen fedb6lapbdl, és az itt tett hivatkozas utjan a jelen Szolgaltatas-leiras szerves részét képezo Szolgaltatas-leirasbol
all.

Ugyfél informacio a szamlazashoz

Ugyfél Budapesti Kozlekedési Zartkoriien Kapcsolattartd neve

neve Miikod6 Részvénytarsasag (BKV Zrt.) | Nagy Albert

KEF 19388 torzsszam/Cg.: 01 10 043037 addészam: 12154481-4-44
azonosito: Csoportazonosité | 17781372-5-44

A Szerzddést alairo Ugyfél vagy Tarsvallalat neve, ha az eltér az alulirottol

Székhely Akacfa utca 15. Kapcsolattartd e-mail Nagy.albert@bkv.hu
(utca, cime

hazszam)

Varos Budapest Telefon +36 20 775 0400
Orszég Magyar Iranyitészam: 1072 Fax +36 1 461 6500
Szamlazas

Az ellenértéket az Ugyfél a teljesitéstél szamitott legkéssbb 30 napos atutalassal a Kbt 305. § (3) bekezdése
szerint koteles megfizetni Microsoftnak a Microsoft altal kibocsatott szamla alapjan. Microsoft a szamlakat a
kifizetés érdekében az Ugyfél képviseltjének megkuldi a fent megjelit cimre, kivéve, ha a jelen Szolgaltatas-leirds
eltérden rendelkezik. Ugyfél és Microsoft az addzas rendjérél szold 2003, évi XClI. térvény 36/A. §-aban foglaltakat
kételesek alkalmazni. A Microsoft eldleget nem kérhet, Ugyfél pedig el6leget nem adhat. A felek régzitik, hogy a
szerzdés hatalya ald tartozé szolgaltatasok ellenértéke megfizetésének a Szerzbdés V.2. pontjaban
meghatarozott mddja — a dijak tartalméra és jogi természetére tekintettel — nem mindsil elélegnek. Az Ugyfél
késedelmes fizetése esetén a Microsoftnak jogaban all a Ptk. szerinti késedelmi kamatot felszamitani.

A szolgaltatasrol kidllitasra kerllé szamlaknal a teljesitési datum a fizetési esedékesség napja.

A fizetendd ellenérték: A Microsoft a jelen szolgéltatds-leiras alapjan szallitandd szolgaltatasok szallitasat a
Szerzddés 1. szamua mellékletében meghatarozott szerzédéses arakon teljesiti. A szerzddéses ar tartalmazza a
behozatallal, a forgalomba hozatallal kapesolatban felmeruld 6sszes kéltséget (vam, adok, dijak, illetékek, egyéb),
de nem tartalmazza az altalanos forgalmi adét, valamint a kézbeszerzési dijat. A kézbeszerzési dij alapja az Ugyfél
altali beszerzések altalanos forgalmi add nélkil szamitott értéke, mértéke 2 % + Afa.

Az Ugyfél altal megrendelt, a Szolgaltatas-leirason fellil végzett szolgdltatdsokat és felmerdlt koltségeket a
Microsoft killon szamlazza az Ugyfél felé.

Hatalybalepes napja

Jelen Szolgaltatas-leiras 2013.03.27 napjan lép hatalyba és 2013.12.31. napjan (a ,Lejarat napja”) vagy a
Szolgaltatasok a Microsoft altal tériéné befejezésének datuma kéziil a késdébbi napon sziinik meg.
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Lent tett alairasukkal a felek a Szerzodés és a jelen Szolgaltalas-leiras feltételeit magukra nézve kételezének
ismerik el.

Teljesitesi hataridé

A teljesitési hatéridék az alabbi Szolgaltatas-leirdsban kertinek részletezésre. Ugyfél jogosult a Szerzddést - 90
napos felmondasi idé betartasaval — rendes felmondas utjan megsziintetni.

Ugyfél Microsoft tarsvéllalat

Budapesti Kozlekedési Zartkériien Microsoft Magyarorszag Kft.
M(ik6doé Részvénytarsasag
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1. ATTEKINTES. Jelen Szolgaltatas-leiras az elérhett szolgaltatasok tipusait (,Szolgéltatasok”) sorolja fel.
Szabalyozza tovabba az egyes felek feladatait, a Szolgaltatas nydjtasanak alapjat képezd eléfeltételeket és
vélelmeket, az alkalmazandé dijakat, valamint tovabbi feltételeket és kikétéseket. A Szolgaltatasok az alabbi fo
tertiletekre koncentralédnak:

Tamogatasi Ugyfélkezelés, amely egy kijeldlt Terméktamogatasi Tan&csadon (,TAM') keresztil segit
kapcsolatokat kialakitani s fenntartani az Ugyfél menedzsmentjével és informatikai szolgaltatast ny(jto csapataval,
valamint segit az Ugyfélnek a Premier Tamogatas egyes elemeit tgy kialakitani, hogy azok megfeleljenek az Ugyfél
uzleti kovetelményeinek.

Workshop-ok, amelyek segitik az Ugyfelet a problémak megeldzésében és a rendszer rendelkezésre allasanak
névelésében valamint Microsoft technoldgian alapuld termékek és megoldasok kifejlesztéseben.

Miikédési Probléma Megoldasa, amely a Microsoft termékek hasznalata sorén felfedezett konkrét jelenségekkel
kapcsolatban nyuit segitséget, amennyiben ésszeriien feltételezhetd, hogy a problémat Microsoft termék okozza.

Tamogatasi Segitségnyujtas, amely a Miikodési Probléma Megoldéasa szolgaltatas kérén kivili problémakra
vonatkozoéan, valamint tervezésre, fejlesztésre és rendszerbe allitasra vonatkozé konzultacios kérésekre
vonatkozoan ad rovid tavi tanacsot és iranymutatast,

Informaciés Szolgaltatdsok, amelyek biztositiak az Ugyfél munkatarsai szamara a Microsoft technologira
vonatkozé naprakész tudast az Ugyfél bels6 tamogatasi lehetdségeinek novelése érdekében.

2. ELERHETO SZOLGALTATASOK. Az Ugyfél az alabbi Szolgaltatasok tetszdleges kombinacitjat veheti
igénybe. A Microsoft altal tett eltérd kikétés hianyaban a szolgaltatasokert dradijat szamit fel, amelyet az Ugyfél
altal megvasarolt, a Dijak és Nevesitett Kapcsolattarték Melléklet(ek)ben megjeldlt orak dsszesitett szamabal von
le. A Dijak és Nevesitett Kapcsolattartok Melléklet(ek) tartalmazzak az egyes tamogatasi helyszineket is. A
Szolgaltatasck aldbbi telies kore egyes orszagokban esetleg nem elérhetd. Az Egyesilt Allamokon kiviili
orszagokban elérhetd szolgaltatasok részletes felsorolasat kérje Terméktamogatasi Tanacsadojatol.

2.1 Tamogatasi Ugyfélkezelés. A Tamogatasi Ugyfélkezelési szolgaltatasok célja a tamogatasi és szolgaltatasi
kapcsolat koordinacidjanak elésegitése, A TAM az Ugyfél rendelkezésére all a Microsoft-on belll és olyan csapatot
biztosit, amely alkalmas Workshop-ok, Mikodési Probléma Megoldds és Tamogatési Segitségnyuijtas
biztositasara. A TAM informacios kézpontként is szolgal és tovabbitja az Ugyfél Szolgéltatasokra vonatkozd
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visszajelzéseit mas Microsoft csoportoknak. A TAM biztosithatja az Ugyfél szdmara az alabbi szolgaltatasokat is:

Eligazité és tervezd megbeszélés. A jelen Szolgaltatas-leiras megkezdésekor lehetéség van arra, hogy a
TAM egy telefonos, vagy, ha az Ugyfél helyszini kiszallast is vasarolt, igy helyszini Eligazité és tervezd
megbeszélést tartson az Ugyfél menedzsmentje és munkatarsai részvételével. Ennek célia a
rendelkezésre 4ll6 Szolgéltatasok attekintése, az Ugyfél tamogatasi igényeire vonatkozé informéaciok
dsszegy(jtése, és a Szolgaltatasok Ugyfél Altali hasznalatanak kézos megtervezése.

Helyzetértékeld megbeszélések és jelentések. Meghatarozott rendszerességgel altalanos helyzelértékeld
jelentés készil a megel6zd beszamolasi idészakban nydjtott szolgaltatasok dsszefoglalasa céljabal. A
Microsoft helyzetértékeld megbeszéléseket tart a szolgaltatasi tevékenységek megvitatasa, az Ugyfél
elégedettségének figyelemmel kisérése és az esetleg szikséges teendék és valtoztatdsok megallapitasa
céliabdl. A Microsoft az Ugyfél kivansagara egyedi jelentéseket is készit és az ezekhez kapcsolodo
tébbletmunkat az Ugyfél Tamogatasi Segitségnylijtas orakeretébdl vonja le.

Eszkalaci6 felugyelet. A TAM a megoldas elémozditéasa érdekében szilkség esetén gondjat viseli az
eszkalaciot igényld tamogatasi (igyeknek a Microsoft mas belsd eréforrasaihoz torténd felterjesztésének.

2.2 Workshop-ok és Rendezvények. A Workshop-ok célja, hogy csokkentsék a Microsoft termékekhez
kapcsolédd, az Ugyfelet érintd problémak szamat és hatasat. A Workshop-ok és Rendezvények az alabbiakat
tartalmazhatjak:

Workshop-ok: A Microsoft a termékeire és technoldgiaira koncentrald, szakértok altal vezetelt tréningeket
tart az Ugyfél telephelyén vagy a Microsoft-nal. Amennyiben az Ugyfél tgy dont, hogy a workshop sajat
telephelyén keriljon megrendezésre, (gy a workshop-ok megkezdése el6tt a Microsoft megadja szamara
a telephelyen talalhaté szamitogépes komyezet elokészitésére vonatkozd leirdst. A workshop-ok
személyre szabottak és azok &ra az idétartamuktl, a helyszintél és az eléadott anyagtol fiigg. Az Ugyfél
az elérhetd workshop-ok aktualis listajat a TAM-jatol kérheti.

Rendezvények: Széleskor(i és mélyrehatd miiszaki fejlesztés-orientalt eldadasckat tudunk tartani,
gyakorlati laborokkal, amelyek a képzést szolgaljak és a Microsoft technoldgiak On altali megvalositasat
segitik eld. Ezek az események lehetéséget adnak arra, hogy On kapcsolatba Iéphessen a Microsoft
termékcsoportjaival, valamint a Premier Tamogatas fejlesztési és marketing munkatarsakkal, Az On TAM-
ja készséggel értesiti Ont a programban szereplt Rendezvényekrol.

2.3 Miikédési Probléma Megoldasa: a Mikddési Probléma Megoldasa a Microsoft termékek hasznalata soran
felfedezett konkrét jelenségekkel kapcsolatban nyUjt segitséget, amennyiben ésszerlien feltételezhetd hogy a
problémat Microsoft termék okozza. A Mik&dési Probléma Megoldasa napi 24 érdban, a hét minden napjan
elérhetd. A tamogatasra vonatkozo kérések az Ugyfél 4ltal kijelslt kapcsolattarté személyek Utjan telefonon vagy a
Premier online weboldalon keresztiil, elektronikusan klldhetok meg, kivéve az 1 és A sllyossagl eseteket, amikor
a kérést az aladbbi 2.3 (a) alpont alapjan telefonon kell kézéini. A Mlkoédési Probléma Megoldasa az alabbiak
barmely kombinaciéjat tartalmazhatja:

a.

Miikédési probléma bejelentése és megoldasa (Break-Fix): A mikodési probléma bejelentése és
megoldasa egyetlen termék-tdmogatasi kérdést és az annak megoldéséra tett elvarhaté eréfeszitések
dsszessegét jelenti. Egyetlen termék-tAmogatasi kérdésnek kell tekintetni azt a problémat, amely nem
bonthaté alacsonyabb rendii részproblémakra. Amennyiben egy probléma tobb részproblémabdl all, ugy
mindegyik részprobléma 6nallé eseménynek tekintendd. A helyszini kiszallast igénylé eseményeket a
Microsoft 6radij alapon szamldzza és azok ésszerll mértékl utazési kéltségeket vonnak maguk utan,
Bizonyos helyzetekben egy kritikus problémat érinté asszisztalt break-fix tamogatasi kérésre valaszul a
Microsoft kereskedelemben kaphatd Microsoft termék szoftver kédhoz készilt médositast bocsathat az
Ugyfél rendelkezésére (“Hotfix(ek)’ vagy “Gyorsjavitas(ok)"). A Gyorsjavitasokat a Microsoft az Ugyfél
konkrét problémaira tervezte és azok nem esnek at regresszid-teszten. Az itt vagy valamely Fiiggelékben
tett eltérd kikotés hianyaban a Gyorsjavitasok nem adhatok at figgetlen harmadik felek részére a Microsoft
elézetes irasbeli hozzajarulasa nélkil.

A probléma megoldasara hasznalt orak két esetben nem terhelik az tgyfelet:

1, Amikor kideriil, hogy a probléma forrasa a Microsoft termékében lévd kédolasi hiba, ekkor ezt ,BUG™-kent
kdnyveljik el és igyekszink minnél hamarabb kijavitani a termékiinket.

2, Microsoft virusvédelem aktiv alkalmazasa mellett egy bejutott virus ckozta a bejelentett problémat.

A fenti két kivétel reaktiv esetbejelentés kapcsan all fent.

dr. Bexxegh Katailz
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A Probléma Megoldasi Tamogatasok oradij alapjan szamlazott szolgéltatisok és az adott esemeény
megoldasahoz lizletileg ésszer(ien szikséges oranyi Szolgéaltatast tartalmaznak. Az draszam alapu tamogatasi
kérdések a mellékelt Dijak és Nevesitett Kapcsolattartok Melléklet(ek)ben megjeldlt elére fizetett orak
szamabol kertilnek levonasra, vagy a Microsoft utdlag kiszamlazza az Ugyfélnek , amennyiben az el6re fizetett
orak mar mind felhasznalasra keriltek.

Az !;}gyfél felelds a kezdeti stlyossagi kategoria megallapitasaért a Microsoft-tal tortént konzultacié alapjan es
az Ugyfél barmikor kérheti a stlyossagi kategoria megvéltoztatasat. Az esemény stilyossaga hatarozza meg a
Microsoft-on belilli valaszadas szintjét és a becsilt valaszidét, valamint az Ugyfel kotelezetiségeil az alabbi

tablazat szerint:
dr. Bezzegh Katall
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Az Ugyfél allapota

Microsoft-té! elvart intézkedés

Az Ugyféitsl elvart
intézkedés

;)
Csak
telefonon
jelenthetd be

Katasztrofalis Gzleti kihatas:
Kozponli (a tevékenységhez
elengedhetetlen) Gzleti
folyamat teljes mértékben
kiesetl az Ugyfélnél és a
munka ésszeriien nem
folytathato

Azonnali intézkedést igényel

Valaszadas kezdo iddpontja legfeliebb 1
oran bellil

A Microsoft eréforrasai szilkség esetén a
lehetd leggyorsabban a helyszinre
érkeznek

Folyamatos munka 24x7 6ran keresztil
Gyors Eszkalacio a Microsoft-on belll a
Termék csoportokhoz

Microsoft Vezel6 Managerek értesitése

Az Ugyfél telephelyén
a vezel managerek
érlesilése

Meglelelé eréforrasck
rendelkezésre
bocsatdsa a 24x7 oras
folyamatos
tevékenység
ellatasahoz?

Gyors kapcsolat és
valasz a valtozas-
managementet
feliigyeld személytél

A
Csak
lelefonon
jelentheld be

Kritikus Uzleti kihatas:

Az Ugyfél uzleti
tevékenységét tamogato
szolgéltatasok jelentds része
kiesik vagy leromlik

Egy 6ran beliili intézkedést
igényel

Vélaszadas kezdd id6ponltja legfeliebb 1
oran beldl

A Microsofl erdforrasai sziikség esetén a
helyszinre érkeznek

Folyamatos munka 24x7 aran keresztil
Microsoft management érlesitése

Megfeleld eroforrasok
rendelkezésre
bocsatasa a 24x7 oras
folyamatos munka
ellatasahoz?

Gyaors kapcsolat és
valasz a valtozas-
managementet
fellgyeld személytol

A management

jelenthetd be

szolgaltatasok kisebb
meértékben kiesnek vagy
leromlanak, de a munka
korlatozotl mériékben,
ésszerlen folytathato

2 Uzleti Oran’ belili
intézkedésl igényel

ériesilése
B Kisebb (zleti kihatas: Valaszadas kezdé idépontja legfeliebb 2 Meglelelé eréforrasok
Telefonon Az Ugyfél tzleti oran beli rendelkezésre
vagy web-en | tevékenységét tamogaté munkavéyzés kizarélag Uzleti Orakban’ bocsatasa az Uzleti

Orak" alatii folyamatos
munka biztositdsahoz
Kapcsolat és vélasz a
valtozas-
managementet
felligyeld szemeélyldl
négy Uzleti Oran’ belill

(6
Telefonon
vagy web-en
jelentheld be

Minimalis Uzleli kihatas

Az Ugyfél Gzletmenete
lényegében mikdddképes, a
szolgaltatasok csekély
leromlasaval vagy ezek
nélkil

4 Uzleti Oran’ beliili
intézkedest igényel

Valaszadas kezdd id6pontja legfeliebb 4
oran belll

Tevékenység végzése kizardlag Uzleli
Orakban’

Pontos elérhetéségi
informaciok az Ugy
felelésére
vonatkozdan

24 6ran beldli
valaszadéas

TAz Uz

valaszokat adni a Microsofi-nak a problémamegoldas folytatasa céljabol.

Eléfordulhat, hogy a Microsoft az Ugyfélté! megkéveteli megfelelé probléma-meghatarozési és megoldasi
tevékenység elvégzését. A probléma-meghatarozasi és megoldasi tevékenységek a kdvetkezok lehetnek:
halozati nyomkovetés, hibalizenetek rogzitése, konfiguraciés informaciék gylijtése, termek-konfiguraciok

eli Orak munkasziineti napok kivételével hétfotol-péntekig 8.30 oratol 17.30 oraig, magyar id6 szerint.
2 A sulyossdg szintjét alacsonyabbra madosithatjuk, amennyiben az Ugyfél nem tud megfeleld erbforrasokat vagy

megvaltoztatasa, (j szoftver verziok vagy alkotorészek telepitése, vagy folyamatok modositasa.

Az Ugyfél felelds azon eljarasok kialakitas&ért, amelyek az Ugyfél szoftvere és adatai integritisanak és
biztonsaganak megérzéséhez, az azokhoz vald jogosulatian hozzaférés megakadalyozasahoz valamint a
végzetes hibakbol szarmazd allomanyveszieségek vagy allomanyvaltozasok eseten az Ujraépitésehez

szikségesek.

b. Helyszini strgbésségi tamogatas:

valtoznak.

2.4 Tamogatasi Segitségnyujtas. A Tamogatasi Segitségnyujtas a mikédési problemak megoldasanak
korén kivili kérdésekre, valamint tervezésre, fejlesztésre, rendszerbeallitasra és Uzemeltetésre vonatkozo
konzultacios kérésekre vonatkozoan ad tandcsot és iranymutatast. A TAM segitséget nydjt az Ugyfél egyéni

Az Ugyfél helyszini surgdssegi tamogatast kérhet minl kilon
szamlazhato szolgaltatast. A helyszini sirgéisségi tamogatas a Microsoft eréforrasok elérhetdsegétél fiigg
és az elvégzendd feladatok az adott helyzettdl, kérnyezettdl és a probléma Uzleti kihatasatol fliggben

Tamogatasi Segitségnyjtasi igényének meghatarozasaban.

A Tamogatéasi Segitségnyuijtas jelen Szolgaitatas-leiras alapjan igénybe vehet6 tipusai a kivelkezdk:

A
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a. Infrastruktira Témogatdsi Tanacsadas, amely magéban foglalja a tanédcsadést, irdnymutatast és
tudasatadast, amelyek célja, hogy az Ugyfél a Microsoft technoldgidkat olyan médon alkalmazza, hogy
elkerillje a tipikus tdmogatasi probiémakat és cstkkentse a rendszerkiesések valoszinliségét. Ezen
szolgaltatasok olyan problémakat is segitenek megoldani, amelyek nem-Microsoft Termékekhez
kapcsolddnak, ideértve:

o Az Ugyfél halozati infrastruktaraja, hardvere, mikadési folyamatai, architekturaja, IT szolgaltatas
management folyamatai, rendszerbedllitdsai vagy emberi hiba &ltal okozott hibakat;

« Tobb gyartd lermékei egyiittmikodési problémainak koordinalasa. Az Ugyfél kérésére a
Microsoft egyuttmiikadik mas szoftver szallitokkal annak érdekében, hogy az dsszetett, tobb
gyario termékeinek egylttmiikodésével kaposolatos problémékat megoldja.

b, Terméktdmogatasi Felulvizsgalat A felllvizsgdlat egy meghatarozott rendszer, alkalmazas vagy
architektira felmérése a Microsoft &ltal kinalt technolégia jelenlegi vagy tervezett bevezetésének
tervezési, rendszerbe allitasi és tAmogatasi igényeire vonatkozéan. Minden egyes felllvizsgalat személyre
szabott, A Microsoft az erbforrasok tervezését megelézéen becslést ad, valamint a felllvizsgalat
végeredményeként a megallapitasok és javaslatok dokumentalasa celjabol irésos jelentést készit. Az
Ugyfélnek az elemzésekre vonatkozoé kéréseket és a vonatkozé adatokat legalabb 60 nappal a venatkozo
Dijak és Nevesilett Kapcsolattartok Melléklet(ek) lejaraténak a fedélapon megjeldlt napja eldtt el kell
jutlatnia a Microsofthoz.

c. Fejlesztési Tanacsadas. A Fejlesztési Tandcsadas segit az Ugyfélnek a Microsoft technologidkat
integrald, Microsoft platformon alapuld belsé alkalmazasok |étrenozasaban és fejlesztéseben. A
Fejlesztési Tanacsadé kilonos szakértelemmel rendelkezik a Microsoft fejlesztéi eszkozei és technologiai
terén.

2.5 Informaciés Szolgaltatisok: Az Informacios Szolgaltatdsok olyan Microsoft termekekre és tamogatasi
eszkozokre vonatkozé miszaki informaciot nydjtanak, amelyek a Microsoft termékek eredményesebb és
hatékonyabb rendszerbe allitasat és lizemeltetését segitik eld az Ugyfel szamaéra. Az Informaciés Szolgaltatasok
az alabbiak barmely kombinacidjat tartalmazhatjak:

Benne Foglalt Informaciés Szolgaltatdsok:

a. Premier online weboldal. A Premier online webaldal hozzaférést nydjt az aldbbi informacioforrasokhoz:
o Rendszeresen frissitett hiradasok, amelyek Microsoft termékekre vonatkozd kulcsfontossagu
tamogatasi és lzemeltetési informaciokat tartalmaznak.
= Kritikus problémakra vonatkozd figyelmeztetések, amelyek potencidlisan jelentds kihatast
problémakra hivjak fel az Ugyfél figyelmét.
«  Web response segédprogram a miikodési problémak bejelentésére és allapotuk ellenérzésére.
«  Microsoft Tudasbazis (KnowledgeBase), amely miiszaki cikkeket és probléma megold6 eszkozoket,
valamint Ulmutatdkat tartalmaz.
b. Online eldadasok; Az online eléadasok olyan rendszeres, webadasban kozvetitett beszelgelesek,
amelyeket a Microsoft programvezetdi, fejlesztti és a legfantosabb Microsoft technolégiakkal foglalkozo
szakemberei vezetnek.

2.6 Tovabbi Szolgaltatasok. az Ugyfél barmikor kérheti a jelen Szolgéltatas-leiras modositasat vagy bovitéset. A
megvasarolhato Tovabbi Szolgaltatasok és az ezen Szolgaltatdsokra vonatkozd kilnds feltételek és kikotések a
jelen Szolgéltatas-leirashoz csatolt Fuggelékbe és/ivagy a Dijak és Nevesitett Kapcsolattartok Melleklet(ek)be
foglalhatok. A Tovabbi Szolgaltatisok a jelen Szolgdltatas-leirds Flggelékének ésivagy a Dijak és Nevesitett
Kapcsolattartok Meliéklet(ei)nek elfogadasakor érvényes mindenkori aron kertinek kiszamlazasra. Tovabbi
Szolgaltatasok megkezdése eldtt a Microsoft-nak kezhez kell kapnia a megrendelest, csekket vagy egyéb
elfogadott fizetési eszkdzt.

3. ELOFELTETELEK ES VELELMEK. A jelen Szolgaltatas-leiras alapjan a Szolgaltatasokat az alabbi
Elbfeltételek és Vélelmek alapjan nyujtjuk:

a. A Microsoft minden Szolgaltatast tavolrdl biztosit az Ugyfel magyarorszagi telephelyei szamara,
kivéve ha a jelen Szolgaltatas-leiras Fuggeléke errdl eltéréen rendelkezik. Eltéré megallapodas
és elézetes koltségtérités hianyaban a Microsoft a — Magyarorszag terlletén kivili - helyszini
kiszallas ésszerl utazasi koltségeit is kiszamlazza az Ugyfél felé.

b. A Microsoft minden Szolgaltatast angol, illetve magyar nyelven nyljt, kivéve ha a felek a jelen
Szolgaltatas-leiras valamely Fuggelékében ettél eltérden allapodnak meg.

¢. A Microsoft a tamogatast az &ltalanosan elérhets, kereskedelmi forgalomba hozott Microsoft
termékek minden Magyarorszagon megvasarolhaté verzidjara vonatkozoan nydjtja, a jelen
Szolgaltatas-leiras valamely Fuggelékének eltéré rendelkezése vagy a Premier online
weboldalon teft kifejezett kivétel hianyaban. A Microsoft a tdmogatas Kiterjesztett Tamogatasi
szakaszaba lépett, a Premier online weboldalon meghatarozott termékek tamogatasa utan
kizarolag oradijat szamit fel. Nem biztonsagi jellegli tdmogatas a Kiterjesztett Tamogatasi
szakaszaba lépett Microsoft termékekre vonatkozoan a Hotfix tdmogatas nem elérhetd, kivéve
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ha az Ugyfél a jelen Szolgaltatas-leiras Fuggelékében ilyen tAmogatast vasarolt.

d. A kibocsatas elstti termékekre a Microsoft nem nyujt tamogatast, kivéve, ha valamely FUggelék
errdl eltéréen rendelkezik.

e. A Dijak és Nevesitett Kapcsolattartok Melléklet(ek) tartama alatt igénybe nem vett Szolgaltatas
nem vihetd at a kovetkezd évre, ideértve az adott Dijak és Nevesitett Kapcsolattartok
Melléklet(ek) tartama alatt vasarolt barmely tovabbi Szolgaltatast.

f. A Microsoft reaktiv problémamegoldési tAmogatasa 7x24-ben elérhetd. Minden egyes Microsoft
Software terméknek biztositott a folyamatos, barmikor elérheté tdAmogatésa az év minden napjan,
annak minden érajaban.

g. A Microsoft a proaktiv szolgaltatasok kapcsan amennyiben nem tudja biztositani, magyarul
beszéld mérmok azonnali kiszallasat, hogy a probléma megoldasat az Ugyfél oldalan tAmogassa,
az Ugyféllel egyeztetve kiilfsldi meérnokét biztosit a feladathoz. A Microsoft az Ugyfél kérésére a
hiba kielemzése céljabol tavbekapcsolddason keresztll hozzaférhet az Ugyfél rendszereihez. A
Microsoft munkatarsai kizarélag azon rendszerekhez fognak hozzafémi, amelyekre az Ugyfél
felhatalmazast adott. Eléfordulhat, hogy az Ugyfél szdmara a Microsoft olyan szoftvert biztosit,
amely a hiba megallapitasaban és/vagy megoldasaban nydjt segitséget. Az ilyen szoftver a
Microsoft tulajdonat képezi &és a Microsoft kérésére azt azonnal vissza kell szolgaltatni. A tavoli
segitségnyjtas igénybevételéhez az Ugyfélnek kell biztositania a Microsoft szamara a megfeleld
hozzaférést és a szilkséges felszerelést.

h. Az Internet-alapli szolgaltatésok igénybevételéhez az Ugyféinek Internet hozzaféréssel kell
rendelkeznie.

i. A vonatkozé Fliggelékek tovabbi Eléfeltételeket és Vélelmeket tartalmazhatnak.

4. Az UGYFEL FELADATAI Jelen fejezet az Ugyfél altal a jelen Szolgéltatas-leiras alapjan tefjesitendd
kitelezettségeket hatdrozza meg. A Microsoft teliesitése az aldbbi, valamint a 2.3 Fejezetben és barmely
alkalmazandd Fuggelékben meghatérozott feladatok Ugyfel altali teljesitésének figgvénye. Az alabbi feladatok
nem teljesitése a Szolgaltatas késedelmeét eredményezheti.

f.

az Ugyfél a tdmogatashoz kapcsolédéd feladatokra a csatolt Dijak és Nevesitett Kapcsolattartok

Melléklet(ek)ben nevesitett kapcsolattartokat jeltihet ki, akiknek egyike az Ugyféloldali Terméktamogatasi

Kapcsolattartd (‘CSM”). A CSM felel az Ugyfel csapaténak vezetéséért és irdnyitia az Ugyfél minden

tamogatasi tevékenységét és a tamogatasi kérések Microsoft felé torténd megkildésének belsd

folyamatait. Minden kapcsolattarté egyedi igyfélszdmot kap a Premier online_weboldalhoz térténd

hozzéféréshez, tAmogatasi kéresek megkilldéséhez és az Ugyfél TAM-jahoz torténd hozzaféréshez. A

nevesitett kapcsolattartdkon kivil az Ugyfél tovabbi két kapcsolattartd csoportot is megadhat:

« Az egyik tipus megosztott Ugyfélazonositdt kap, amely hozzaférést biztosit a Premier online
weboldahoz az informacié- tartalom elérése céljabal, valamint lehetévé teszi tdmogatasi keréseknek
a Premier online weboldalon vagy telefonon torténé megkuldését

e A masik tipus olyan megosztott igyfélazonositot kap, amely kizérélag a Premier online weboldal
informacio-tartaimahoz nyUjt hozzaférést.

Az Ugyfél vallalja, hogy egyuttmikadik a Microsoft-tal a Szolgaltatdsok igénybevételének
megtervezésében, amelynek alapja az Ugyfél altal megvasarolt szolgaltatasi szint.

Az Ugyfél vallalja, hogy belsé eszkalacios folyamatot biztosit a kommunikacio megkénnyitése céljabdl az
Ugyfél vezetése és a Microsoft kizétt, amennyiben ez szikséges.

Az Ugyfél vallalja, hogy a Szolgéltatasokra vonatkozoan részére a Microsoft 4ltal idor6l-iddre megkiildott
lgyfél-elégedettségi kérddivre valaszt ad.

Az Ugyfél vallalja, hogy amennyiben a Microsoft TAM-ok helyszini jelenléte szikséges, ugy megfelelt
irodahelyiséget, telefon- és nagy sebességli Internet-kapcsolatot biztosit szamara, valamint hozzaferést
az Ugyfél bels® rendszereihez és diagnosztikai eszkdzeihez.

Az Ugyfél viseli sajat munkavalialdinak és szallitéinak utazasi és egyéb kéltségeit.

5. TOVABBI FELTETELEK ES KIKOTESEK. A jelen Szolgaliatas-leiras valamely Figgelékében (vagy a
Fuggelék mellékletében) tett eltérd kikstés hianyaban, a jelen fejezet szabélyozza a jelen Szolgaltatas-leiras
alapjan esetlegesen szolgaltatott szamitégépes kadok és mas anyagok tulajdon- és hasznalati jogait.

a.

Korabbi Munkak. A Microsoft altal vagy részére illetve tarsvallalatai altal vagy azok részére, vagy az
Ugyfél altal vagy az Ugyfél részére, illetve az Ugyfél tarsvallalatai altal vagy azok részere a jelen
Szolgaltatas-leirastol fuggetlendl kifejlesztett vagy masként megszerzett szamitogépes kodokra vagy
anyagokra (“Korabbi Munka™} vonatkozé valamennyi jogosultsag tovabbra is kizarélag a Korébbi Munkat
szolgaltatd felet illeti meg. A jelen Szolgaltatas-leirds alapjan nyujtott Szolgaltatasok teljesitésének
idétartamara mindkét Fél a méasik Félnek (és szilkség esetén beazéllit()iﬁknak) ideiglenes, nem
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k|zarolagos engedélyt ad a masik F&l szamara az annak atadott Korabbi Munka hasznélatara, masolasara
és modositasara kizardlag az ilyen Szolgaltatasok teljesitésre céljabdl. Korabbi Munkainak az Ugyfeél
részére atadott formaban torténd hasznalatara, masoléséra és (adott esetben) modositasara a Microsoft
nem kizarolagos, végleges, tovabbi dijfizetést nem igényld engedélyt ad az Ugyféinek az Ugyfél belst
uzleti tevékenységéhez térténd felhasznalasra, a jogdijak nyilvantartasara es megfizetésére barmiféle
kotelezettség nélkil. Az Ugyfélnek a Microsoft Korabbi Munkaira vonatkozé hasznalati jogainak feltetele
a Szerzédés és a jelen Szolgaltatas-leiras feltételeinek Ugyfél altal valo megfelelés, és a végleges licencek
kizarélag a Microsoft azon Korabbi Munkaira vonatkoznak, amelyeket a Szolgaltatasok befejezésekor az
Ugyfél rendelkezésére bocsatott,

b. Anyagok. A Szolgaltatasokkal kapcsolatban a Microsoft altal kifejlesztett és az Ugyfél rendelkezésére
bocsatott, szoftver kédnak nem mindsiilé anyagok ("Anyagok") tulajdonjoga a Microsoft-ot illeti meg,
kivéve amennyiben az ilyen Anyagok az Ugyfél Korabbi Munkéinak mindsulnek. A Microsoft-nak jaro
osszegek teljes kifizetését kévetden a Microsoft az Anyagok hasznalatara, masolasara és modositasara
vonatkozéan nem kizérélagos, végleges tovabbi dijfizetést nem igénylé engedélyt ad az Ugyféinek
kizardlag az Ugyfél belsé Uzleti tevékenységéhez torténd felhasznalasra és a jogdijak nyilvantartasara
vagy megfizetésére vonalkozé barmiféle kételezettség nélkill. Az ezen rendelkezés alapjan megszerzett
jogokat az Ugyfél jogosult Tarsvallalatainak allicencbe adni. A Microsoft minden kifgjezetten at nem
engedett jogot fenntart.

c. Mintakéd. A Microsoft altal szemléltetés céljabdl az Ugyfél rendelkezésére bocsatott barmely szoftver
kod ("Mlntakod) hasznalatara és modositasara, valamint annak targykéd forméban térténd
tjraelallitasara és terjesztésére vonatkozoan a Microsoft nem kizérélagos, végleges, dijfizetést nem
igénylé jogot biztosit az Ugyfélnek, amennyiben az vallalja, hogy (i) az Ugyfél olyan szoftver termékének
értékesitésekor, amely a Mintakadot tartalmazza nem hasznalja a Microsoft nevét, logéjat vagy vedjegyeit;
(i) érvényes szerzdi jogi figyelmeztetést helyez el az Ugyfél szoftver fermékén, amely a Mintakddot
tartalmazza; és (iii) kartalanitja, mentesiti és megvédi a Microsoft-ot és beszallitéit minden olyan
koveteléstdl és pertdl, ideérive az (igyvédi koltségeket is, amelyek a Mintakodnak az Ugyfél altali
terjesztésébdl erednek vagy szarmaznak.

d. Nyilt forrast licenc korlatozasok. Tekintettel arra, hogy egyes harmadik felek licenc feltetelei
megkivanjak, hogy a szamitégépes kodot altalaban (i) forras kod formaban tegyek kozzeé harmadik felek
szamara; (i) szarmazékos miivek létrehozasa céljabol adjak licencbe harmadik felek részére; vagy (iii)
ellenszolgaltatéas nélkul Ujraforgalmazhaték legyenek harmadik felek részére (egyutt: kizart licenc
feltételek”), a barmely Fél altal adott, a szamitogépes kodra (vagy barmely azzal kapcsolatos szellemi
tulajdonra) vonatkozé licencjog nem foglalja magaban a szamitégépes kéd barmely mas szamitogépes
kéddal olyan madon térténé egybefoglalasara, modositasara, kombinalasara ésfvagy forgalmazasara
vonatkozd licencet, jogot, felhatalmazast vagy engedélyt, amelynek eredményeként a masik Fél
szamitbgépes kodja a kizart licencfeltételek hatélya ala esne.

Ezenfeltl mindegyik Fél vallalja, hogy a masik Fél részére nem bocsat rendelkezésre, vagy ad &t a kizart
licencfeltételek hataly ala tartozé szamitégépes kodot.

Jogfenntartas. A Microsoft minden, a jelen 5. Fejezetben kifejezetten 4t nem engedett jogot fenntart.

6. Amennyiben a szolgaltatas eredményeinek felhasznalasa (a technikai adatokat is beleértve) exportszabalyozas
hatalya ala esik, Microsoft jelen szolgaltatas-leirasban az exportra vonatkozo jogszabalyokat kételes tetelesen
felsorolni és a jogszabalyok egyszerii magyar nyelv(i forditasat jelen szolgaltatas-leiras mellékleteként csatolni.

7. Mellékletek: A jelen Szolgaltatés-leirashoz annak alairasakor a kévetkez Melléklet(ek) és Fuggelékek kerliltek
csatolasra:

Microsoft Premier Tamogatas Szolgaltatas-lefras Melléklet: Dijak és Nevesitett Kapcsolattartok Melleklete
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Microsoft nyilatkozik, hogy tudomasa van arrdl, hogy az Ugyféinél a févarosi kozosségi kozlekedési
intézményrendszer, valamint az autdbusz-dgazat atalakitasat célzo () szervezeti struktlra kialakitasa van
folyamatban, melyhez minden tamogatast, segitséget és nyilatkozatot megad, tovabba hozzajarul ahhoz, hogy az
Ugyfél egyoldalt jognyilatkozatdval a BKK Budapesti Kozlekedési Kazpont Zéartkérien Mikodo
Részvénytarsasagot, illelve az esetiegesen létrehozandd, az Ugyfél témegkdziekedés-lizemeltetd, illetve az
autdbusszal végzett kizforgalmi személyszallitasi feladatat atvevd gazdasagi tarsasagot a jelen Szerzddésben
sajét helyébe |éptesse

Szamlazasi kiegészits:
A Felek megallapodnak abban, hogy a Szamla az Ugyfél beszerzési megrendelési szamanak (a tovabbiakban:

BMR szam), valamint jelen Szerzddés szamanak feltiintetésével az alabbi cimre kildend® (a boritékon feltiintetve,
hogy szamlaral van szo):

BKV Zrt.
Pénzigyi Foosztaly Folyoszadmla Osztalya
1980 Budapest, Akacfa u. 15.

A BMR szam, valamint a Szerzédés szamanak feltuntetése hianyaban az Ugyfél jogosult a Szamlat
azonositatlanként visszakilldeni, az ebbél eredd késedelem eselére az Ugyfelet késedelmi kamatfizetesi
kotelezettség nem terheli.

A Felek megallapodnak abban, hogy a Szamla elengedhetetlen mellékletét képezik a teljesitési igazolas.”
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