Szoftvertamogatas

1. § Szoftvertdmogatasi feltételek

A SEEBURGER Vvaéllalia a SEEBURGER megbizasi vissaifasdban szerépl
SEEBURGER-szoftverrel kapcsolatos tamogatasi skatgdok elvégzését, kuldnds
tekintettel az aladbbi 1 a és 1 b 8§ pontokbanalksia; egyébként pedig, amennyiben a 1 a
és 1 b 88 pontok vagy a megbizasi visszaigazolaskéné nem rendelkeznek,
kiegészitésképpen az Altalanos Uzleti, Ertékesit&sallitasi és Szoftvertamogatasi
Feltételek 1-12 §§-ai iranyaddak.

1a § Szoftvertdmogatasi szolgaltatasok

A SEEBURGER a megallapodott tAmogatéasi szintnekfelelen végzi szolgaltatasait. A
tamogatasi kotelezettség csak a szoftver leguUjabizidjara vonatkozik, amennyiben
egyedi esetekben a frissités az Ugyfél altal eathrhA SEEBURGER a telepitetdij
verzidkra valé hivatkozassal a probléma megolddséamegkezdésével nem késlekedhet. A
megallapodott szolgéltatasokat — kulonds tekintetteforrovonalon tortéh telefonos
segitségnyujtasra — csak az ugyfélnek a $gésben kapcsolattarté személyként megjelolt
és képzett munkatarsai kérhetik. A SEEBURGER fatjatanaganak a jogot, hogy
személyzetcsere esetén a telefonos betanitasért dijht szamitson fel.

1.) Programtdmogatas

a) Hibaelharitas:

A SEEBURGER a szavatossagi  kotelezettségen tderen koteles a
programspecifikaciéval szembeni olyan, lényegegrédieket jeletit programhibakat —
tobbek kozott 0 programverzié szallitasaval — naéiggetni, melyek a program hasznalatat
jelens mértékben hatranyossa teszik. Amennyiben ez dehato el az tgyféit, akkoré
viseli a telepitett verzié hibaelharitdsanak jéro& koltségeit. A SEEBURGER dijazéast
kérhet raforditasai megtéritésére, amennyiben dhyaa elharitdsan dolgozott, amely nem
azé felelésségi kdrébe tartozott.

b)  Program-tovabbfejlesztések és -javitasok:

A SEEBURGER a programok tovabbfejlesztett verzi&érésre, valamint konkrét
szilkséglet esetén kérés nélkul is felajanlja az féliggk. Ugyanakkor ezek a
programszallitasok benne foglaltatnak a tdmogaiteanydijban. A tdmogatasi atalany
nem tartalmazza azokat a kiegészitodulokat, amelyek Uj rendszerkomponensekként
szerepelnek a SEEBURGER-arlistaban.

c)  Torvényben foglalt médositasok:

Amennyiben a programokon térvénybghsok alapjan moédositasok elvégzése szilkséges,

akkor a SEEBURGER torekszik r4, hogy ezeket a mit@kiskat idejében elvégezze és
felkindlia azokat az ugyfélnek. A jogi éélasok figyelembe vételére és betartdsara
vonatkozo felglsségvallalas ugyanakkor ezzel nem térténik meg EEBJRGER kilon
dijazast kérhet, ha a médositasok meghaladjakldésas programtamogatas mértékeét.

2.) Atamogatési kor behatarolasa

Nem tartozik a szetzlés szerinti tAmogatasi korbe Uj programverzidépiése, helyszini
tamogatas, képzés és az olyan hibak elharitasaolpgy modositasok elvégzése, amelyek
a meglé¥ operaciés rendszerek vagy hardverkdrnyezet mddasitvagy a szoftver

onkényes mddositdsa vagy annak nem rendeltetésdr@sznalata nyoman valnak
szilkségessé.

A SEEBURGER kuldon dijazas ellenében tdébbek kdzoé#toanmunikaciés szolgalatok
tesztelésére is lefistéget kindl. A SEEBURGER felkindlja ezenkivil — agyfél
kivansagara és kulon dijazas ellenében — a Seelmmgfivernek 0j hardveren torign
telepitését, frissitések (update) telepitését, mviala szoftvercsere tamogatasat
szoftverfejlesztési kibocsatasok alkalmaval.

3.) Tamogatési szolgaltatdsok

A SEEBURGER alapszolgéltatdsai a mindenkori tandmjaszint alapjan értefi
(rendelkezésre allaside, reakcididk, nyelv stb.).

Valamennyi, szoftvertdimogatasi sz@eéssel rendelkéz ugyfél szamara web-alapu
tamogatasi rendszer all rendelkezésre tudas-adath@sznalataval. Az ott bejelentett
eseményeket az tgyfelek nyomon kdvethetik (koztegsat-kovetés).

A SEEBURGER minden eseményt megvizsgal abbdl a paethdl, hogy a bejelentett
esemény a SEEBURGER felebégi korébe tartozik-e, tehat 6sszefligg-e a hibgg nem
elérhed funkci6 vagy egyéb probléma a SEEBURGER-termékkel. timogatasi
szolgéltatas magaban foglal egy rovid tanacsad4ariadott esetben a tamogatasi szintnek
megfeled idstartamon beldil), ha olyan tAmogatasi esemény kmmj@lentésre, amelynek a
SEEBURGER-alkalmazas hibas konfigurdlasa vagy hibéezelése az oka. A
SEEBURGER mindazonaltal a support-teamnél bejetekonzultaciés szolgaltatasokat a
SEEBURGER-éarlista alapjan szamolja el.

A SEEBURGER kivaltképp fenntartia maganak a jogairképek (mapping),
folyamatabrak, rendszerbedllitasok vagy a rendéreyezet Ugyfél Aaltal tortén
modositadsai esetén a konzultaciés szolgaltatasokeliketes bejelentés utan, a
SEEBURGER-arlista alapjan tor&elszamolasara.

4.) Az egyes tamogatasi események prioritasi fokozatai

Az egyes tamogatasi események prioritasatésisegét az Ugyfél hatarozza meg az alabbi
irdnyelvek szerint, melyekib azutdn a megallapodott tAmogatasi szintnek melgéi a
SEEBURGER Aaltalanos reakciéickoévetkeznek:

1. prioritds: Vészhelyzet (,emergency”):

A vészhelyzet (,emergency”) siligsédi/prioritasi tAmogatasi esemény akkor indokolt, ha
kilénosen sulyos tizemzavarok szakitjak meg a nommmakamenetet: azonnal elvégzénd
feladatok nem keriilhetnek elvégzésre. Ezt a rendsdies leallasa vagy a termelésben
részt ve$ SEEBURGER-rendszer kilonosen fontos funkcidinakakadasa okozza. Az
esemény kozvetlen beavatkozast igényel, mivel (&ohés-kimaradas sulyos karokhoz
vezethet.

2. prioritas: Kritikus esemény (,critical”):

A kritikus (,critical”) surgssséd/prioritdsi tAmogatasi esemény akkor indokolt, twadly
Uzemszunetek lépnek fel: fontos feladatok elvégzém lehetséges. A SEEBURGER-
rendszer hibas vagy nem eléthéankciéit sirgsen el kell haritani. Ez az esemény gyors
beavatkozast kivan, mivel a folyamatosan fenndtés niikodés komoly izemszineteket
okozhat a termélrendszer valamennyi munkafolyamataban.

3. prioritas: Nem kritikus esemény (,Non-critical”)

A nem kritikus (,non-critical”) slrgsségi prioritasi tAmogatasi esemény akkor indokolt,
ha Gzemzavarok szakitjak meg a normal izemmenetes SEEBURGER-rendszer hibas
vagy nem elérhétmiikédése okozza.

4. prioritds: Nem szamottéwesemény (,Minor”):

A nem szamottay (,Minor”) surgésséd/prioritdst tamogatasi esemény akkor indokolt, ha
nem, vagy csekély jelefgédi Uzemszinetek lépnek fel a munkamenetben. Ezt a
SEEBURGER-rendszer olyan hibas vagy nem elérimitkédése okozza, melyre nem
naponta vagy rendszeresen van sziikség.

A teszt-rendszerek osztalyozasa:

Teszt-rendszerek azonos problémahelyzetei nornedbers a termétendszer ugyanazon
eseményének sitigségi/prioritasi fokozatai alatti fokozatot indojédl

Azok az esetek, amikor a SEEBURGER nem a megadmtinndlis reakciéidn bell jar

el, az arany- vagy platinaszinszerédéssel rendelkéz tigyfél altal eszkalalhatok. A
platina-szinti tgyfél szer#désének részleteit a ,24/7 platinum level suppervises”
melléklet a platina-szitit igyfél szerddésének részeként szabdlyozza. Az aranyiszint
Ggyfél probléméajanak eszkaldlasa a SEEBURGER-tathsgaezdijével szemben a
megadott szervizelésidgontokban torténik.

1b § A szerfdés idstartama, fizetési feltételek és a szoftvertdimogatdelmondasa

1) A szoftvertdmogatasi megbizas hatarozatléneidz6l. A megbizas odaitélésének éve
tort évnek szamit és 12.31-én ér véget. A folyamatmftvertdmogatasi megbizast harom
hénapos felmondéasi hatasicel barmelyik fél az adott naptari év végével fetmbatja. Ez
tort évnél nem érvényes. A felmondasnak az érvésgggez minden esetben irasban kell
megtorténnie.

2) A nyomos okbdl tortéhazonnali felmondas jogat mindez nem érinti. A SEREGER
kulondésen akkor jogosult azonnali felmondasra, halgyfél hosszabb dh keresztil
elmulasztja a tamogatasi atalany medfizetését vaggositia a szoftvert, megnehezitve
ezzel a tAmogatast. A tAmogatasi szolgaltatasodredb esetben besziintethet

3) A mindenkori elszamolasiddzakra vonatkoz6 tAmogatasi atalariyeksedékes, azaz a
tort évre fizetend els tAmogatasi atalany a licencdijjal valik esedékead@vetked évek
tamogatasi atalanya pedig minden januarban — a SREER szamlajanak kiallitdsa utan.

(4) A tdmogatasi atalany modositasait a SEEBURGE#Eben bejelenti. Az ugyfél
jogosult a szoftvertAmogatasi megbizast a kiigaittalyba lépésének idgjEszamitott 6
hetes felmondasi hataéidel irdsban felmondani, ha a moédositott atalandize
feltételekkel nem kivanja folytatni a szédéses jogviszonyt.

(5) Az ugyfél csak jogés vagy elismert ellenkdveteléseket szamithat beyableg
érvényes a visszatartas jogara is





