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Altalanos szerz6dési feltételek
informatikai support szolgaltatashoz

1. Szolgaltatd neve és cime

A szolgaltato neve: InfoComplex Informatikai és Telekommunikacids Szolgaltato és Fejleszt6 Betéti Tarsasag
Székhelye: 7632 Pécs, Littke Jozsef u. 21.

Telephelye: 7630 Pécs, Edison u. 1. fsz. 1/A

Cégjegyzékszam: 02-06-069801

Addszam: 20962214-2-02

2. Ugyfélszolgalat elérhetésége

Ugyfélszolgalati telefon: +36 (72) 555 777
Ugyfélszolgalat email cime: support@infocomplex.hu
Ugyfélszolgalati id6: H-P 8:00 — 16:00

3. Ugyeleti iigyfélszolgalat elérhetésége

Ugyeleti tgyfélszolgalati telefon: az ligyeleti hibabejelentésre vonatkozd elérhetdségeit Szolgaltatd csak az
Ugyeleti szolgaltatast igénybe vevé MegrendelGknek publikalja. Az lgyeleti elérhetéséget a szolgaltatoi szerz6dés
tartalmazza!

Ugyeleti id6: csak tigyfélszolgalati idSn kiviil; H-V 00:00 — 24:00

4. Szolgaltaté altal nyjtott szolgaltatadsok meghatarozasa

4.1.

A szolgaltatas célja

A Megrendel6 tulajdonaban Iévég, illetve févallalkozd esetén a kezelésében |évs, informatikai rendszer, szerz6désben

meghatarozott rendszerelemeinek (hardver, szoftver, szolgaltatds) stabil mi{kodésének biztositasa, a rendszerelemek

supportja. A support szolgdltatas f6 célja az informatikai rendszerek, és elsésorban az ligyviteli rendszerek

ASRNIENEN

stabilitasanak;

biztonsaganak;

megfelel6 sebességének;
elvart rendelkezésre alldsanak

fenntartasa, biztositasa.

4.2,

A szolgaltatas meghatarozasa

Szolgaltatd a szerz6désben meghatarozott dijért az alabbi support szolgaltatasok elvégzését vallalja:

meghatarozott id6tartamu rendelkezésre allds biztositasa lgyfélszolgdlaton, illetve Ugyeleti tgyfélszolgadlaton
keresztul;
Uj felhasznald, email cim létrehozasa szerveren, kliensen;
felhasznaldk, email cimek modositasa, torlése szerveren, kliensen;
meglévs felhasznalok jogosultsagainak mddositasa, meglévé megosztasokon;
rendeltetésszer(i hasznalat mellett meghibdsodott meglévd eszk6z / funkcid / szolgaltatas helyreallitasa:
= kils6 szakszervizben torténd javitds teljes kord ligyintézése;
= sajat javitas;
= kapcsolattartds kilsé megjelolt szolgaltatdkkal;
adat visszaallitas;
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meghatarozott katasztréfatervek végrehajtasa;

teljes kord garancialis Ggyintézés;

csereberendezés biztositdsa a kovetkez6 eszkoztipusokbdl: mono lézernyomtato, kliens PC, monitor,
10/100MBit/sec aktiv eszkoz, internet router.

szerverek fellgyelete, karbantartasa;

szerver szolgaltatasok mikodésének biztositasa, folyamatos rendszermonitorozas;

rendszeres hardveres megel6z6 karbantartast,a kondicios tablazatban rogzitettek szerint.

5. Szerz6dés megkotésére vonatkozo eljarasrend
Szolgaltatd csak azon rendszerekre és rendszerelemekre nyujt support szolgaltatast, melyeken el6zetesen felmérést /

auditot valamint rendszerintegracidos munkalatokat végzett. E megkotés a 2010. augusztus 1. el6tt kotott szolgaltatoi

szerz6désekre nem vonatkozik!

A szolgaltatas bevezetésének lépései:

Rendszerfelmérésre / rendszerintegracios terv elkészitésére vonatkozd ajanlat és annak megrendelése
Rendszerfelmérés elkészitése, komplett rendszeraudit elvégzése (kiilon szerz6dés keretében)
Rendszerintegracids terv és Uzemeltetési szolgaltatasi arajanlat elkészitése és annak megrendelése, integracios
szerz6dés megkotése
Rendszerintegracié elvégzése
Support szolgaltatasi szerz6dés elGkészitése

=  megrendelGi adatok rogzitése

= kondicids tablazat kitoltése

=  arak meghatarozasa
Support szolgaltatasi szerz6dés megkotése

Szolgaltatéi szerz6dés megkotéséhez sziikséges megrendel6i adatok

Cégnév

Székhely

Telehely(ek)

Cégjegyzékszam

Addszam

ElsGdleges kapcsolattartd neve

Elsédleges kapcsolattartd telefonszdma
Kapcsolattartd 1. helyettese

Kapcsolattartd 1. helyettesének telefonszama
Kapcsolattarto 2. helyettese

Kapcsolattarto 2. helyettesének telefonszama

Szolgaltatéi szerzddés tartalmi elemei

Megrendeld adatai
Szolgéltatas ald bevont rendszerelemek
Kondiciés tablazat
Ugyeleti hibabejelentésre jogosultak neve és telefonszama (amennyiben iigyeleti szolgaltatast tartalmaz a
szerz6dés)
Szolgaltatd elérhetdsége ugyeleti id6ben (amennyiben tgyeleti szolgéltatast tartalmaz a szerzédés)
Szolgéltatas havi atalanyara
Vegyes rendelkezések
o  SzerzGdés érvénybe lépése
o Egyébrendelkezések
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8. Szolgaltatasi szerz6dés modositasanak esetei, modja

A megkotott szolgaltatasi szerz6dés modositasa csak irasban torténhet. A szerz6dés fellilvizsgdlata a hatalyaba tartozé
rendszerelemek bdvilése, illetve szlkilése esetén torténik. A mddositasa érintheti a szerz6désben rogzitett valamennyi
pontot! A mddositast barmelyik fél kezdeményezheti.

A supportalt rendszerelemek bévilésénél, amennyiben a szerz6dés egyéb kondicidi nem valtoznak Szolgaltatd tdjékoztatd
levélben értesiti Megrendel6t a rendszerelemek béviilésérél. Amennyiben a béviilés / sziikilés Szolgaltatd megitélése
szerint valtoztatja a szerz6dés kondicios tablazatat, illetve arat, Szolgaltatd szerz6désmaddositast kezdeményez.

Szolgaltatd jogosult minden évben a szerz&dés ataldnyarat inflacidval emelni, melyrél az adott év januar 15-ig koteles
Megrendeldt tajékoztatni. Az inflacids aremelést csak az adott év elsé hdnapjaban teheti meg Szolgaltatd, mas hénapokban
ilyen indokd emelésre nincs lehetGség.

9. Szerzddés idotartama, megsziinése
Amennyiben a szerz6désben Felek mast nem rogzitenek, a szolgaltatdi szerz6dés hatarozatlan idGre jon Iétre, 1 honapos
felmondasi idével. A felmondas csak naptari honap 1. napjara eshet.

Megrendeld vallalja és tudomasul veszi, hogy a szerz6dés hatdlya ala tartozo rendszereket, berendezéseket mas személlyel,
céggel nem javittatja, ellenkez6 esetben Szolgdltatd jelen szerz6dést azonnali hatallyal felmondhatja. Ez esetben
Megrendeld 3 hoénapi szolgaltatasi dijjal megegyez6 kotbér megfizetésére koteles. E pont aldl kivétel ha Szolgaltatd nem
tartja be a meghatarozott hibaelharitas megkezdési id6t (lasd 17. pont).

A nem Szolgdltato altal széllitott berendezésekre vonatkozdan, a garancidlis idén belll meghibasodott hardver alkatrészek
javittatasat, harmadik személy végezheti Szolgéltato felligyeletével.

10. Ugyfélszolgalat miikodése, a megrendelsi bejelentések kezelés
Szolgaltatd lgyfélszolgalati id6ben vonalas telefonon és emailen fogadja a hibabejelentéseket, megrendeléseket. Ugyeleti
id6ben az Ggyeletes mobilszamon lehet hibabejelentést tenni.

10.1. Normal iigyfélszolgalati hibabejelentés, munkamegrendelés
Normal Ugyfélszolgalati id6ben az tigyfélszolgdlat fogadja a hibabejelentéseket és munkamegrendeléseket. A bejelentett
hibardl / megrendelésrél Szolgaltatd az alabbi tulajdonsagokat rogziti:

e  Bejelentés ideje

e  Erintett rendszer(ek)

. Hiba / megrendelés leirdsa

e Konkrét hibalizenet

e Kért elharitdsi hatdrid6

e  Bejelentd neve és elérhetGsége
e  Bejelentést fogadd neve

10.2. Hiba prioritasanak meghatarozasa
A meghatdrozhaté prioritasok: PRIORITAS 1. és PRIORITAS 2. Leadott hibabejelentés esetén a hiba automatikusan
PRIORITAS 2. csoportba sorolddik. PRIORITAS 1. besorolds kizarélag a szerzédésben meghatarozott megrendel oldali
kapcsolattartdk kérésére torténik.

10.3. Ugyeleti hibabejelentés
Szolgéltatd Ugyeleti hibabejelentést kizardlag azon Ugyfeleitdl koteles fogadni, akik Ugyeleti szolgaltatast tartalmazo
szolgaltatdi szerz6dést kotottek. Az Ugyeleti telefont, csak a szerz6désben meghatarozott kapcsolattartéi telefonszamokrol
lehet elérni. Ugyeleti id6ben kizardlag PRIORITAS 1-nek mindsiilé hibdk bejelentése és rogzitése torténhet.

Az Ugyeleti hibabejelentésrél Szolgaltaté az aldbbi tulajdonsagokat rogziti:

e  Bejelentés ideje
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e  Erintett rendszer(ek)

e Hibaleirdsa

e  Konkrét hibalizenet

e  Bejelent6 neve és elérhetGsége
e  Bejelentést fogadd neve

11. Hiiségid6

Amennyiben a szerz6désben meghatarozott h(iségidé taldlhatd, az mindkét fél szamra kotelez6. A h(iségidd lejarta el6tti
felmondas esetén a felmondo fél a hliségidé lejartaig fennmaradd idGszak teljes dijanak megfeleld kotbér megfizetésre
kotelezett.

12. Prébaido
A felek a kondicids tablazatban meghatarozott préobaidét kotnek ki, mely id6szak alatt a szolgaltatast barmelyik fél azonnali
hatallyal felbonthatja. A felmondas napjdnak megfelel6en az adott hénap atalanydijardl részszamlat allit ki szolgdltato,
melyet Megrendeld 8 napos banki atutalassal koteles megfizetni.

13. Szolgaltatas ala bevont rendszerelemek
A szerz6dés elvdlaszthatatlan részét képezi a szerz6dés hatalya ala bevont rendszerelemek listaja, mely az alabbi adatokat
tartalmazza:

e  Rendszercsoport (szerver, szolgaltatas, kliens, periféria, szoftver, stb.)
e  Megnevezés
. Leiras

14. Kondiciés tablazat
A szolgdltatasra vonatkozé szerz6désben kotelez6en rogzitett kondicidk az aldbbiak:

e  Rendelkezésre allas
o Normal rendelkezésre allas (ASZF 2. pontja lapjan)
o Ugyeleti rendelkezésre &llds (ASZF 2. és 3. pontja alapjan)
e  Alap szolgéltatasok elszamoldsa (lasd 4. pont)
o  Oradijas (legkisebb elszdmolhaté egység fél éra, minden megkezdett fél éra szamolhatd el)
o Atalanydijas
e  Ajanlat nélkul beszerelhet6 alkatrészérték

o Amennyiben valamely eszkdz, rendszer javitasahoz sziikséges anyagkoltség meghaladja meghatarozott
érétket, Szolgaltatd koteles a sziikséges anyagok koltségeirdl arajanlatot kiildeni Megrendel6nek. A
meghatarozott alkatrészértéknél kisebb értékd, ajanlat nélkiil beszerelt eszkdzokrél Szolgaltatd eseti
szamlat allit ki, melyet Megrendel6 koteles megfizetni, a megdllapoddsban szerepld atutaldsi
hatdridével.

o Hibaelhdritds megkezdési hataridé prioritasonként rogzitve. A meghatdrozott hatdrid6kbe csak a valasztott
rendelkezésre allas id6tartama szamit bele. Lehetséges hataridék a kovetkezék:

o 2 6ran beldl

o 4 6ran belll

o  kovetkez6 munkanapon

o 2 munkanapon bell

e  Havi elszamolas kiildése (igen, nem)

o  Targyhoénapban elkészilt munkak listdja, a raforditott er6forrdsok megaddsaval, elkildve a megjeldlt
kapcsolattartonak. A folyamatban Iévé munkak allapotjelentése. Legaldabb 20 kliens vagy 4 szervert
tartalmazo rendszerek esetén havi elszamolast Szolgaltaté mindenképpen koteles kiildeni.

e  Hiségidd (év)
e  Prébaidé (honap)
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e  Megel6z6 hardveres karbantartas strlisége

o  Valaszhatd sliriségek: nincs, % év, 1 év

o A hardveres karbantartds a berendezések kild§ és bels§ tisztitdsat jelenti, mely elvégzéséhez elre
egyeztetett Utemterv alapjan Megrendel6 koteles munkateriletet biztositani. A karbantartds
elvégzésére Szolgdltatd normal rendelkezésre allasi idében vallal kotelezettséget. Amennyiben
Megrendel6 munkaidén kivili karbantartast igényel, az kiilon megéllapodas targyat képezi!

o  Kiszallasi kedvezmény

o  Mértékegysége alkalom/hé vagy km/ho vagy alkalom/év vagy km/év;

o Amennyiben az adott naptdri évben / hdnapban a kiszéllasok elérik a megadott értéket, a tovdbbi
kiszallasok Szolgaltaté mindenkori kilométer dija szerint szamlazandok.

e Uj funkci6 bevezetés eseti kedvezménye
o  Meghatérozott adatok:
=  Oraszam (6ra)
= Erintett felhasznaldk (db)
*  Erintett eszkdzok (db)

o Az Uj funkcid bevezetésének kedvezménye abban az esetben érvényesiil, amennyiben egy uj funkcié
bevezetésének munkamennyisége nem éri el a megadott draszamot, és nem érint a megjeldltnél tobb
felhasznaldt illetve eszkozt. Eseti kedvezmény, nem havi elszamolds szerint 6sszesitendd!

o A supportdlt rendszeren / rendszerelemen igényelt, Szolgaltaté altal kivitelezett, Gj funkcio
bevezetésének vallalhaté hataridejét Szolgaltaté hatdrozza meg.

e  Szaktandcsaddi/ rendszerintegratori havi 6raszam kedvezmény

o  Mértékegysége: ora

o IT rendszer érinté Uj funkcié bevezetésekor szaktandcsaddi szolgaltatds igénybevétele kotelezé a
rendszer lizemeltethetdségének fenntartdsa céljabol. Ebbdl Szolgaltaté havonta a meghatarozott
Oraszam szerinti kedvezményt biztosit.

e Altaldnos munkadij kedvezmény

o Egyéb, nem a szolgaltatasi szerz6dés keretében végzett munkdk oradijabdl Szolgaltaté a megadott
értékl kedvezményt biztositja. A kedvezmény alapja Szolgdltaté mindenkori arlistajaban taldlhaté
vonatkozé dij.

e  Eseti és anyagszamldk fizetési hatarideje
o Lehetséges hataridék: 8, illetve 15 nap

15. Elszamolas
A szerz6désben végzett szolgdltatasokrdl havi elszamolas kild Szolgaltatd, melynek részei:

v’ Térgyidészakban bejelentett hibdk, megrendelések listdja, szolgéltatdsok draszamaval
v’ Térgyidészakban lezart hibdk, megrendelések listaja, szolgaltatasok 6raszamaval
v' Elvégzett kiilsé javitasok listdja, csatolva a kiils6 szakszerviz szamlajaval

16. Fizetési feltételek

A szerzGdés havi ataldnydija tédrgyhdnap 20. napjan szamldzandd, folyamatos teljesitéssel, targyhd 30. napjira esé
teljesitéssel és fizetési hataridével. A szerz6dés teljesitésének érdekében végzett szolgaltatasok soran felhaszndlt anyagok,
berendezések szamlazasa folyamatosan torténik, melynek fizetése atutaldssal, a szerz6désben meghatarozott fizetési
hataridével torténik. Az eseti szamlakon szerepld alkatrészek, berendezések és szoftverek az adott szamla kifizetéséig
Szolgaltatd tulajdonat képezik.

17. Szolgaltatas korlatozas
Amennyiben Megrendel6 a szerz6dés teljesitésére vonatkozd szamlakra vonatkozdan tobb mint 2 havi lejart dijtartozasa all
fent, Szolgaltatonak lehetésége van a szerz6désben meghatdrozott szolgaltatasok korlatozdsara. A korlatozads sordn
Szolgéltatd nem koteles kiadni a rendszer Gizemeltetéséhez sziikséges hozzaférési jelszavakat, eléréseket.
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18. Teljesités
Az 16. pontban meghatarozott atalanyszamla Megrendel§ altali kifizetését felek teljesitésként fogadjak el. Amennyiben
Szolgéltatd valamely hibabejelentés soran nem teljesiti a szerz6désben meghatérozott hibaelharitds megkezdési id6t, vagy a
hibabejelentést Megrendel6 nem tudja megtenni a megadott elérhet6ségeken, Megrendel6nek lehetGsége van mas
Szolgaltatdval javittatni a meghibasodott rendszerelemet. A javittatas koltségeit Szolgaltaté szamla bemutatdsa ellenében
koteles megfizetni.

19. Alvallalkozok kozremiikodése

Vallalkozo a teljesités soran jogosult alvallalkozot, megbizottat igénybe venni. Vallalkozd az igénybevett alvallalkozéja,
megbizottja teljesitéséért sajatjaként felel.

20. Adatkezelés, adatbiztonsag

A Felek kotelezettséget vallalnak arra, hogy az egylttm(ikodés idGtartama alatt, tovabba annak barmely okbdl torténd
megsz(inése esetén, idGbeli korldtozas nélkil, harmadik személlyel nem kozlik, nem hozzak nyilvanossagra, nem
reprodukaljak a teljesités soran tudomasukra jutott - szdbeli, irdsbeli - a feleknek a jelen jogviszonyaval 6sszefliggé mszaki,
jogi, Uzleti informaciot, tényt, adatot, dokumentumot - ide értve a know-how-t, koltségekre, eljarasokra, tervekre,
adatrendszerekre vonatkozd informacidkat, szamitogépes programokat - kivéve, ha a kozléshez a masik Fél elGzetesen
irdsban hozzajarult.

Nem mindgsiil jelen pont szerinti titoktartasi rendelkezések megsértésének, amennyiben a Felek valamelyike a teljesitéshez
kapcsolodé dokumentumokat jogai és torvényes érdekei érvényesitése céljabol, a torvényes Uton eljaré hatdsagok,
birdsagok rendelkezésére bocsatja, vagy referenciaként felhasznalja.

A szerz6dés megkotésével Megrendeld beleegyezik, hogy a supportalt rendszert Szolgaltatd nyilvanos referenciaként
felhasznalja.

21. Felel6sségkorlatozas

Szolgaltatd nem felel a Megrendel6nél vagy harmadik személynél adatelveszésbél, adatsériilésbél, az adatok
manipuldlasabdl eredd karért, harmadik személyek elektronikus vagy fizikai uton torténd illetéktelen behatoldsabdl ered6
karért, tovdbba barmilyen kozvetett, kovetkezményi kdrért és elmaradt haszonért, még abban az esetben sem, ha az ilyen
karok lehetGségérdl tajékoztattak. A Megrendel6 a Szolgaltatd elleni kdrigényét a kar bekdvetkeztétsl szamitott 12 hdnapon
belll érvényesitheti. A jelen Szerz6dési Feltételekben rogzitett felel6sségkorlatozé kikotéseket a Megrendel a Szolgéltatd
altal nyujtott szolgaltatasok értékére és az informacids technoldgiai agazatban alkalmazott szokdsos feltételekre tekintettel
elfogadja.

22. Az 3ltalanos szerzddési feltételek elérhetdsége
Szolgaltaté jelen Altalanos szerzédési feltételeket a http://www.infocomplex.hu/support-aszf.pdf oldalon publikélja!
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