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ELO6szO

A Bizerba SE & Co. KG (a tovdbbiakban: ,,Bizerba”) egy vilagszerte miik6dd, termékek és
rendszermegoldasok gyartasaval foglalkozo vallalat a vagas, feldolgozas, mérlegelés,
kasszirozas, ellendrzés, kommissidézas, valamint a termékek cimkézése teriletén a
kereskedelmi és az ipari szektorban. A Bizerba kiilénb6z6 kategoriaju késziilékeket és
rendszereket, valamint ezekhez fejlesztett szoftvereket értékesit (a késziilékek/rendszerek
és szoftverek egyiittesen: ,,Bizerba termék”). A Bizerba emellett kilonb6z6 szerviz-
szolgéltatasokat is kinal, amelyeket az tgyfelek (a Bizerba és az Ugyfél egyiittesen:
,»Felek”, kulén-kilon: ,,FéI”) opcionalisan igénybe vehetnek.

Az aldbbi Software Maintenance Altalanos Szerzédési Feltételek (,AGB Software
Maintenance”) és a Bizerbanak az Ugyfél altal elfogadott végsé ajanlata, beleértve a
Bizerba esetleges tovabbi, a végsd ajanlatba bevont Altalanos Szerzédési Feltételeit (a
tovabbiakban egyittesen: a ,,Szerzédés”), szabalyozzak a Felek kdzott fennalld jogokat
és kotelezettségeket, valamint a Bizerba standard szoftverére vonatkozé, szerzddés
szerinti karbantartas, hibaelharitds és support tartalmat, beleértve a harmadik felektdl
licencbe vett szoftvereket és az Open Source Software-eket (,,Bizerba szoftver”) az
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Ugyfél altal meghatarozott megbizasi terjedelemben. Nem képezi a jelen AGB Software
Maintenance targyat azoknak az Embedded Software-eknek és egyéni szoftvereknek a
karbantartasa, hibaelharitasa és supportja, amelyeket a Bizerba az Ugyfél megbizasabol
fejlesztett.

Az Altalanos Szerviz-szerzédéses Feltételek (LASVB”), a Bizerba Szerviz-szolgaltatasi
Feltételek, valamint a Bizerba Altalanos Szallitasi Feltételek mindenkor hatélyos verziéi a
jelen AGB Software Maintenance kiegészitéseként alkalmazanddk, amennyiben azok a
Bizerba szoftverekre vonatkoz6 rendelkezéseket tartalmaznak. A Bizerba szoftver
hasznélati jogainak atadasa a Szoftveratruhdzasra vonatkozé Altalanos Szerzédési
Feltételek alapjan torténik.

A fentiekre tekintettel és az aldbbiakban meghatarozottak alapjan a Felek a kdvetkez6k szerint
rendelkeznek:

1.

11

1.2

13

14

15

1.6

TARGY

A jelen AGB Software Maintenance szabdalyozza a Felek jogait és kotelezettségeit a 3.
pontban részletesen leirt, a Bizerba altal nydjtand6 szerviz-szolgaltatasok tekintetében, a
Bizerba szoftver karbantartasaval, hibaelharitdsaval és supportjaval, kapcsolatban,
amelyre az Ugyfél hasznalati jogot szerzett (,,Szerviz-szolgaltatas”).

A Bizerba az esedékes Szerviz-szolgaltatasokat kizardlag a jelen AGB Software
Maintenance, valamint kiegészitésként az ASVB, a Szerviz-szolgaltatasok Feltételei és az
Altalanos Szallitasi Feltételek alapjan nyuijtja. Az Ugyfél Altalanos Szerzédési Feltételei
(,AGB”) nem alkalmazandok. Ez érvényes abban az esetben is, ha az Ugyfél Altalanos
Szerzddési Feltételei nem allnak kifejezett ellentmondasban a Bizerbaval. Az AGB
Software Maintenance, az ASVB, a Szerviz-szolgaltatasok Feltételei és az Altalanos
Széllitasi Feltételek kozoétti ellentmondas esetén az AGB Software Maintenance-ban
meghatarozott Szerviz-szolgéaltatasokra vonatkozéan az AGB Software Maintenance
iranyado.

A szolgéltatas megrendelése az Ugyfél részérdl (szerzédéskotés) akkor torténik, ha az
Ugyfél elfogadja a Bizerba végs®é ajanlatat, amely meghatarozza a Bizerba Altal
biztositandd Bizerba szoftvert, a licenc tipusat, az atadott haszndlati jogok mértékét,
valamint a teljesités formajat.

Ellentmondas vagy kétértelmiiség esetén a szerzédés és az ASVB, a Szerviz-
szolgaltatasok Feltételei és a Bizerba Altalanos Szallitasi Feltételei a kovetkez6 sorrendben
alkalmazandok:

@) Amennyiben a Bizerba altal az Ugyfél részére adott ajanlat rendelkezései
ellentmondanak az AGB Software Maintenance-nak, az ajanlat elsébbséget élvez
az AGB Software Maintenance-szal szemben.

(b) A szerz6dés els6bbséget élvez az ASVB-vel, a Szerviz-szolgaltatasok Feltételeivel
és a Bizerba Altalanos Szallitasi Feltételeivel szemben.

Az Ugyfél fentiekkel ellentmondé és/vagy kiegészité szerz6déses feltételeit kifejezetten
elutasitjuk. llyen rendelkezések nem foglalhatok szerzédésbe.

A jelen AGB Software Maintenance a felhasznal6k esetében nem alkalmazandé.
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2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

2.10

MEGHATAROZASOK

Az ajanlat a Bizerba altal az Ugyfél részére készitett dokumentum, amelyben kiilénésen a
Bizerba altal rendelkezésre bocsatott Bizerba szoftver, a licenc tipusa, az atadott hasznalati
jogok mértéke, az Ugyfél részére kiajanlott Szerviz-szolgaltatasok, valamint azok teljesitési
formaja kerll meghatarozasra. Az ajanlat tartalmazhat kiegészit6 feltételeket is, amelyek
teljesiilése esetén a Bizerba kész teljesiteni a szolgaltatast az Ugyfél felé. Az ajanlat
megtehetd irasban, szoveges formaban vagy azzal egyenértékii kotelezé ereji formaban,
az Ugyfél altal pedig olyan formaban fogadhaté el, amely egyértelmiien kifejezi a
megerdsitést az Ugyfél képviseletére jogosult személy altal.

A Bizerba szoftver a Bizerba standard szoftverét jelenti, beleértve a harmadik felektél
licencbe vett szoftvereket és az Open Source Software-eket. A standard szoftver olyan
szoftvert jelent, amely az egyes felhasznalok egyedi kévetelményeitél figgetlenil lett
fejlesztve és haszndlatra atadva. A standard szoftvert meg kell kilonbéztetni az olyan
szoftvertdl, amelyet az egyes Ugyfelek szamara egyedi igények alapjan fejlesztettek ki
(egyedi szoftver). Az olyan standard szoftver, amelyre vonatkozéan az ugyfél egyedi
modositasokra vagy bévitésekre ad megbizast a Bizerbanak, egyedi szoftvernek
tekintendd.

A bugfix és a patch olyan szoftver kodokat jeldlnek, amelyek a szoftverhibak
kikliszobolése vagy a biztonsagi hianyossagok kijavitasa céljabol készilnek.

Az embedded szoftver olyan Bizerba szoftvert jel6l, amely a Bizerba adott hardveréhez
kertilt kifejlesztésre, a hardverre telepitésre kertl és a hardverrel egyutt, annak szerves
részeként szallitjak ki.

Hiba all fenn akkor, ha a Bizerba szoftver a szerz6désben meghatarozott
rendszerkdrnyezetben és a rendeltetésszerli hasznalat mellett nem garantalja a
Szoftveratadasra vonatkoz6 Altalanos Feltételek szerinti  funkcionalitast és a
jelentéktelennél nagyobb mértékl hatassal bir.

Az incidens a Bizerba szoftver olyan hibdjat, egyéb hianyossagat vagy meghibasodasat
jelenti, amely a Bizerba szoftver korlatozott felhasznalhatésagat eredményezi.

A forraskéd egy szamitégépes programnak az emberek Altal elolvashatd, valamely
programnyelven irt szévege.

A standard szoftver olyan szoftvert jelél, amely az egyes felhasznaldk egyedi
kévetelményeitél figgetlendl lett fejlesztve és hasznalatra atadva. A standard szoftvert meg
kell killdnboztetni az olyan szoftvertél, amelyet az egyes Ugyfelek részére egyedi igények
alapjan fejlesztettek ki (egyedi szoftver). Az olyan standard szoftver, amelyre vonatkoz6an
az ugyfél egyedi modositasokra vagy bévitésekre ad megbizast a Bizerbanak, egyedi
szoftvernek tekintend®.

A meghibasodas a Bizerba szoftver szerz6dés szerinti teljes hasznalhatésaganak
valamely incidens éltal bektvetkezett hianyosséga.

Az alvéllalkoz6 olyan kilsé vallalkoz6t jeldl, akit a Bizerba a szerz6désben foglalt Szerviz-
szolgaltatasi kotelezettségének teljesitése céljabol alkalmaz.

A subscription-dij a subscriptionért fizetendé dijat jeldli, ami az AGB Software Maintenance

s 7z

szerinti Szerviz-szolgaltatas teljesitéséért jar0 hasznalati és karbantartasi dijakbol all. A
subscription a Bizerba szoftver korlatozott hasznélati joganak megszerzését jelenti az eléfizetési
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idészakra, valamint az AGB Software Maintenance A&ltal részletezett Szerviz-szolgéaltatasok
ugyanezen idészakra tortén6 megrendelését jelenti.

2.11

2.12

2.13

2.14

2.15

2.16

3.1

3.2

4.1

Az update egy, az Ugyfél részére mar korabban hasznalatra atadott szoftver aktualizalasat
jelenti a meglévé f6 verzion belll, bugfixek és a meglévé funkcidk tovabbfejlesztése révén.

Az upgrade egy szoftver Uj f6 verzidjat jelenti, amely a szoftver kifutd f6 verzidjan alapul,
de kibdvitett terjedelmi vagy Uj funkcidkkal rendelkezik.

A workaround egy hiba atmeneti megoldasat jel6li, amelyet ideiglenes jelleggel a hiba
elharitasara, egy patch/bugfix vagy update formajaban alkalmaznak.

A 1st level support a felhasznaldék tamogatasat jelenti olyan kérdések esetén, amelyek a
Bizerba szoftverhez az Ugyfél részére rendelkezésre bocsatott dokumentaciok, hasznalati
utasitasok, kezelési Utmutatdk, online segitségnyujtas és/vagy oktatasi dokumentaciok
alapjan megvalaszolhatok.

A 2nd level support az olyan incidenseknek az Ugyfél IT részlege altali ellen6rzését és
megoldasat jelenti, amelyekhez nem sziikséges a 3rd level support.

A 3rd level support az tgyfél olyan hibajelentéseinek feldolgozasat jelenti, amelyekhez
sziikséges a Bizerba szoftver forraskédjanak és/vagy a backendnek az elemzése és/vagy
feldolgozasa.

A SZOLGALTATAS TERJEDELME

A Bizerba a jelen AGB Software Maintenance alapjan az Ugyfél részére a kdvetkez
Szerviz-szolgéltatasokat nydjtja:

e Hibaelharitas és incidensek feldolgozasa (6. pont),
e Patch/bugfix, szoftver-update-ek és -upgrade-ek biztositasa (7. pont),

e Tanacsadasi és tamogatasi szolgdaltatasok az Ugyfél részére atadott Bizerba
szoftver hasznalatahoz (7.6. pont).

A Szerviz-szolgaltatasokat a Bizerba a technika aktualis allasa szerint nydijtja. Az Ugyfél
lehetéveé teszi a technika aktudlis allasa szerinti végrehajtast.

A SZOLGALTATAS TERJEDELMENEK KORLATAI

A kovetkez§ szerviz-szolgaltatdsok nem részei a szolgéltatasnak és nem képezik a jelen
AGB Software Maintenance targyat, hanem ezen szolgdaltatdsokhoz kilén megbizas
szikséges, egyedi esetekben az Ugyféllel kotott eltéré megallapodas fliggvényében, a
Bizerba altal az Ugyfél részére atadott mindenkor érvényes arlista alapjan, koltség alapu
elszamolas szerint kiszamlazva (11.6. pont):

@) A Bizerba egyedi szoftver karbantartasa,
(b) 1st level support és 2nd level support,
(c) Szerviz-szolgaltatasok a Bizerba szoftver kifutott f6 verzidihoz,

(d) Olyan Szerviz-szolgaltatdsok, amelyek azért valnak sziukségessé, mert az Ugyfél a
Bizerba altal atadott patch-eket/bugfixeket vagy update-eket nem telepitette,
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4.2

6.1

(e) A Bizerba szoftver, valamint a patch-ek vagy update-ek telepitése,
()] Szerviz-szoltéltatasok a megallapodas szerinti szervizidékon kivdl,

(9) Szerviz-szolgéltatasok olyan Bizerba szoftverekhez, amelyeket az Ugyfél vagy az
Ugyfél megbizasabol egy harmadik fél nem a Bizerba altal tervezett programozasi
feladatok szerint médositott,

(h) Olyan virus-, malware- vagy kibertdmadasok vizsgalata és elharitasa, amelyek az
incidensek feldolgozasa soran vagy mas maédon kerlilnek megallapitasra,

0] A Bizerbatol fuggetlen hardverrel egylttesen térténé alkalmazas miatt sziikséges
Szerviz-szolgaltatasok, valamint hibak és karok elharitasa,

()] Tavoli elérés és helyszini munkavégzés,
(k) A Bizerba szoftver felhasznaléinak betanitasa az Ugyféinél,
()] Pot- vagy kopo alkatrészek, valamint tartozékok biztositasa és beépitése,

(m) Az IT-rendszer vagy a hal6zati komponensek IT-biztonsaganak ellen6érzése az
Ugyfélnél,

(n) A Bizerba szoftver megfeleltetése G torvényi kdvetelményeknek vagy hatésagi,
illetve birdsagi eléirasoknak. Amennyiben tdérvényi valtozasok vagy hatésagi, illetve
birdsagi elbirasok kiegészité Szerviz-szolgéaltatasokat tesznek szikségessé a
Bizerba szoftveren, abban az esetben a Felek egyeztetnek az érvényes
megallapodasok maédositasarél, és koz6s megegyezés szerinti megoldasra
torekednek.

A 4.1. pontban talalhaté felsorolas nem bizonyitd ereji. A felsorolasbdl kihagyott
szolgaltatasok emlitésének hianyabdl nem lehet arra kodvetkeztetni, hogy a kihagyott
szolgaltatasok a Bizerba szerzédéses kotelezettségei kozé tartoznak.

ALVALLALKOZOI MEGBIZAS

A Bizerba jogosult a szerz6désbdl ered6 kotelezettségei teljesitése érdekében, sajat
megitélése alapjan alvallalkozokat alkalmazni. Amennyiben az alvéllalkozé altali teljesités
soran személyes adatok feldolgozasara lenne sziikség, abban az esetben a 16.2 16.2 I1ép
hatalyba.

HIBAELHARITAS ES INCIDENSEK FELDOLGOZASA

A Bizerba szoftver olyan hibéit vagy egyéb hidnyossagait, illetve meghibasodasait, amelyek
a Bizerba szoftver korlatozott felhasznalhatésagat eredményezik (,incidensek”), az
Ugyfél az alabbiak szerint jelentheti be, a Bizerba pedig a kbvetkezdk szerint dolgozza fel.
Az Ugyfél altal jelentett incidens feldolgozasahoz és elharitasahoz szikséges eszkozoket
a Bizerba szabadon valasztja meg. Az incidens elharitasara vagy annak meghatarozott
idétartamon belll torténd kikliszobolésére a Bizerba nem véllal garanciat.

Szerviz-szint

@) A Bizerba 3rd level supportot biztosit az Ugyfél részére atadott Bizerba szoftverhez
az alabbi szabalyozas alapjan (6.2—6.5. pontok). A 3rd level support az Ugyfél
minden olyan hibajelentését fogadja, amelyhez a Bizerba szoftver forraskodjanak
és/vagy a backendnek az elemzése és/vagy feldolgozasa sziikséges. Abban az

\\1091273 4140-9289-7599 v24 Hogan Lovells



esetben, ha az incidensben egy harmadik féltdl licencbe vett szoftver is érintett, a
3rd level support az incidens feldolgozasa céljabdl egyeztet a harmadik féllel.

(b) A 1st level supportot és a 2nd level supportot az Ugyfél maga végzi. Az Ugyfél
donthet Ugy, hogy a 1st level support és/vagy a 2nd level support elvégzésére egy
kalon megallapodas keretében megbizast ad a Bizerba részére.

(c) A Felek kilon megallapodasanak hianyaban az Ugyfél 1st level és/vagy 2nd level
supportra vonatkozd lekérését a Bizerba ,hibas bejelentésre” hivatkozva
visszautasithatja. Amennyiben az Ugyfél sorozatosan kiild hibas bejelentéseket, a
Bizerbanak lehet6sége van a felmeriilt kiltségeket az Ugyfél szamara az Ugyfél
rendelkezésére bocsatott arlista alapjan kiszamlazni.

6.2 Incidens bejelentése az Ugyfél altal

Az Ugyfél az incidenseket a kdvetkezé kommunikacios csatornakon keresztill jelezheti a
Bizerba felé:

@) Bizerba 1st és/vagy 2nd level support (opcionalis)

Az Ugyfelek az incidenseket e-mailben jelezhetik a Bizerba felé az esetlegesen
nyUjtandé 1st és/vagy 2nd level support céljabdl. A mindsitésik utan az incidensek
a vallalaton bellll tovabbitasra keriilnek (lasd 4.1(b)).

(b) Szerviz-jegyz6konyv (interfész)

Azon Ugyfelek, akik sajat jegyzkényv-rendszerrel rendelkeznek, az incidenseket
jelezhetik a sajat jegyz6kodnyv-rendszerikben I|étrehozott jegyz&kdnyveken
keresztill. A jegyz6kényvek atadasa a Bizerba részére az Ugyféllel tortént
egyeztetés alapjan kialakitott interfészen keresztiil torténik.

(c) A jegyz6konyv-rendszer hasznélata

A bejelentett incidensek a Bizerba &ltal a jegyz6koényv-rendszeren keresztil, egy
egyedi azonosité hozzarendelése mellett keriilnek feldolgozasra, megvalaszolasra,
lezarasra és dokumentalasra.

(d) Nyelv

Az incidenseket az Ugyfél angol nyelven jelenti be, és az incidensek
megvélaszolasa is angol nyelven torténik. Ettél eltér6 nyelvhasznalat a 3rd level
supportban nem lehetséges.

6.3 Bejelentett incidensek feldolgozasa; szervizidok

Az incidens-bejelentések feldolgozdsat a Bizerba a kdvetkezd szervizid6k alatt végzi:
németorszagi munkanapokon 8.00-t6l 17.00 6raig.

6.4 Prioritasi szintek az incidensek feldolgozaséban

(@) Az incidensek bejelentésének feldolgozasa (6.1 pont) prioritasi szintek alapjan, a
prioritasi szinteken beliil pedig a bejelentések beérkezési sorrendjében torténik.

(b) A prioritasi szintek hozzarendelése az egyes incidensekhez a Bizerba sajat
mérlegelése, valamint az Ugyfél altal a bejelentésben megadott adatok alapjan
torténik. A Bizerbanak lehetdsége van a prioritasi szintet az incidens
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bejelentésének feldolgozasa kdzben maédositani, amennyiben a folyamat kdzben
nyert informaciok szakmailag U] értékelést tesznek szilkségessé.

(c) A kovetkezd prioritasi szintek érvényesek:

Prioritasi szint

Leiras

1

Nagyon magas prioritds: az incidens a Bizerba szoftver vagy
annak alapvet6 fontossagu részei ledllasat eredményezi,
amelynek kovetkeztében a Bizerba termék hasznélata teljesen
vagy majdnem teljesen lehetetlenné valik. Ez az Gzemi
folyamatokat olyan mértékben érinti, hogy azonnali
segitségnyujtasra van szikség.

Magas prioritas: az incidens kovetkeztében a Bizerba szoftver
alapvet6 fontossagu részeinek a hasznalata el6relathatéan
erdsen korlatozott, és (i) csak jelentds koltségraforditassal
vagy (ii) csak egy jelent8s koltségraforditast igénylé
workarounddal lehetséges. Ez az izemi folyamatokat olyan
mértékben érinti, hogy révid idén bellli segitségnyujtasra van
szukség.

Normal prioritds: az incidens csak jelentéktelen mértékben
érinti a Bizerba szoftvert vagy a Bizerba szoftver jelentéktelen
részeit érinti. Rovid idén bellli segitségnyujtas nem
sziikséges.

Alacsony prioritas: az Ugyfél altal kiildott bejelentés nem jelent
incidenst. Az Ugyfél valamely szoftverfunkciot optimalizalasra
szorulonak, nem praktikusnak ir le, vagy egyéb, miiszakilag
nem elengedhetetlen modositast javasol. Segitségnyujtas nem
sziikséges.

6.5 A Bizerba altal biztositott reagalasra, elemzésre, workaroundra és megoldasra
vonatkozo feldolgozasi hataridok

Miutan az Ugyfél bejelentést tett az incidensrél, a Bizerba megfelel6 modon reagal a
bejelentett incidensre, elemzi azt, és megteszi az elharitashoz sziikséges intézkedéseket.
Az incidenseknek a Bizerba altal térténd feldolgozasara az aldbbi szabalyok vonatkoznak.

(a) Reakcioidd, elemzési id6, megoldasi id6

A ,Reakcididdk, feldolgozasi idék, megoldasi idék” cim fliggelékben megadott
feldolgozasi id6k érvényesek. A reakcididék a Felek kozotti megegyezés
szerinti szervizid6kdn belll zajlanak (6.3 pont). Amennyiben a reakciéidé egy
szerviz-idéablakon belll nem jar le teljesen, akkor a fennmaradé szervizidé a
kOvetkez8 szerviz-idéablakban folytatodik. Ez a szabalyozas érvényes az
elemzési és megoldasi idékre is.
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(b) A reakcioidék, elemzési id6k és megoldasi id6k megbrzése

A reakciéidé fennmarad, ha a Bizerba a ,Reakcioiddk, feldolgozasi id6k,
megoldasi idék” cim fliggelékben meghatarozott idétartamon belil megkezdi
az incidens elemzését.

Az elemzési id6 fennmarad, ha a Bizerba a ,Reakcididdk, feldolgozasi idok,
megoldasi id6k” ciml flggelékben meghatarozott id6tartamon belll
intézkedéseket tesz a hiba elhéaritasara.

A megoldasi id6 fennmarad, ha a ,Reakcidid6k, feldolgozasi idék, megoldasi
idék” cim( figgelékben meghatarozott idétartamon beliil egy, a 6.5(d) pontban
meghatarozott esemény kovetkezik be.

(c) Workaround biztositasa

Egy workaround biztositasa utan a bejelentés lezartnak tekinthetd,
amennyiben az Ugyfél nem jelzi 5 munkanapon beliil, hogy a workaround
biztositasa nem eredményezte az incidens elhdritdsat. Amennyiben az
Ugyfél bejelenti, hogy az incidens tovabbra is fennall, a Bizerba (j prioritasi
szintet hatarozhat meg. A 6.5(a) pontban meghatarozott feldolgozasi idé ez
esetben Ujrakezdédik.

d) Egy incidens megoldasa

(2) (i) Egy bejelentett incidens akkor tekinthetd megoldottnak, ha a hiba vagy az egyéb
negativ kihatds (a) nem alakul ki Gjra, illetve (b) egy workaround, (c) egy
patch/bugfix, egy update vagy upgrade segitségével, vagy (iv) a Bizerba szoftver
Ujratelepitése altal elharitasra kerdil.

(3) (ii) A Bizerba szabadon valaszthat a 1)a)i)(2) pontokban megnevezett eszktzok
kozll az incidens feldolgozésa céljabol.

UPDATE-EK ES UPGRADE-EK

A Bizerba az incidens-bejelentésektél fliggetlenil folyamatos elemzést és tovabbfejlesztést
végez a Bizerba szoftveren. A tovabbfejlesztéseket update-ekben foglalja Ossze,
amelyeket az Ugyfél szamara a szerzédéses teljesités keretében rendelkezésre bocsat.

A Bizerba rendszeres update-eket bocsét az lgyfél rendelkezésére az ugyfél részére
atadott Bizerba szoftverhez.

Az update-ek elkiildése minden esetben az objektumkdd elektronikus formajaban torténik.
A forraskdd atengedése nem szerzédéses kotelezettség. Amennyiben nem szlletett kiilén
megallapodas az Ugyféllel, a Bizerba az update-eket az Ugyfél rendelkezésére bocsathatja
download-szervizen vagy Uugyfélportadlon keresztil, e-mailben vagy adathordozén. A
Bizerba az Ugyfél kérésére, kiilon megallapodas alapjan vallalja az update telepitését. llyen
megallapodas hianyaban az Ugyfél kiteles maga végrehajtani az update telepitését.

A Bizerba az tigyfélportalon tajékoztatja az Ugyfelet az Uj update-ek elérhetéségérsl (URL
beillesztése).
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A Bizerba megkulénbozteti a funkciondlis és a biztonsag szempontjabdl relevans update-
eket. A biztonsag szempontjdbdl relevans update-ek garantéljak a Bizerba szoftver
informacios biztonsagat. Az Ugyfél koteles a biztonsagi szempontbol relevans update-eket
haladéktalanul telepiteni, miutdn a Bizerba tajékoztatta 6t az Uj update elérhetéségérdl.
Azon hibakért, hibas mikodésekért vagy hianyossagokeért, tovabba karokeért, kltségekeért
vagy egyéb hatranyokért, amelyek abbdl szarmaznak, hogy az Ugyfél a biztonsagi
szempontbdl relevans update-eket annak ellenére sem telepitette, hogy a Bizerba
tajékoztatta 6t az elérhetéségrél, kizardlag az Ugyfél felel.

A Bizerba rendszeres id6kdzénként az Ugyfél rendelkezésére bocsatja az Ugyfél részére
atadott Bizerba szoftver Uj f6 verziojat (,Upgrade”) a szerzédéses teljesités részeként, a
jelen AGB Maintenance Software alapjan.

TANACSADASI ES TAMOGATASI SZOLGALTATAS FELHASZNALOI KERDESEK ESETEN

A Bizerba az Ugyfél szamara kezelési Gtmutatokat és hasznalati utasitasokat biztosit az
atadott Bizerba szoftverhez, 6nallé hibaelharitas céljabdl. A dokumentumok atadasanak
maodjarol a Bizerba donthet.

Tovabbi tanacsadasi és tamogatasi szolgaltatasra az Ugyfél részére atadott Bizerba
szoftver hasznalataval kapcsolatos kérdések esetén a Bizerba csak a Felek kozoétti kilon
megallapodas esetén koteles.

Az UGYFEL EGYUTTMUKODESI KOTELEZETTSEGE

Az Ugyfél koteles a Bizerba részére az incidensek feldolgozasahoz szilkséges
dokumentaciokat, adatokat és informaciokat atadni. Ide tartoznak kilondsen a Bizerba
termékre vonatkozé informacidk, licenc-szdmok és eszkbzadatok, a hiba részletes
abrazolasa, kapcsolattartd személy és elérhetéségek. Az Ugyfél kdteles a Bizerba részére
az incidens feldolgozasat lehetévé tenni, azt az elvarhat6 mértékben tdmogatni, és
kilénosen koteles a Bizerba szoftverhez akadalymentes hozzaférést biztositani.

Abban az esetben, ha a Bizerbanak a szolgaltatas teljesitéséhez az Ugyfél altal harmadik
féltél licencbe vett szoftverre van sziiksége, az Ugyfél koteles biztositani, hogy a Bizerba a
szolgaltatas teljesitéséhez szikséges hasznalati jogokat a teljesités id6tartamara
megkapja.

Az Ugyfél koteles magat a lehetséges adatvesztés ellen elégséges és megfeleld mértékben
biztositani, kilénésen egy update telepitése elbtt koteles adatmentést végezni, és
egyebekben is koteles rendszeres és megfeleld id6kézonként az adatokat biztositani, hogy
azokat egy esetleges adatvesztés esetén megfeleld raforditassal és idében vissza tudja
allitani.

Az Ugyfél koteles a Szerviz-szolgéltatast, beleértve annak dokumentacidjat is, a teljesitést
koévetéen haladéktalanul ellenérizni, kiléndsen annak teljességét és a programfunkciok
mikddoéképességét illetéen, és a vélelmezett hiAnyossagokat a Bizerba felé haladéktalanul
jelezni.

Az Ugyfél a Bizerba részére a megbizas soran szakképzett kapcsolattartd6 személyeket
nevez meg, akik a Bizerba altal nydjtott, a jelen szerzédésben foglalt Szerviz-szolgaltatasok
atvételére és a 9.6. pontban meghatarozott jelentések atadasara jogosultak. A
kapcsolattartd személyek szamat a Felek kozosen hatarozzak meg. Az Ugyfél gondoskodik
arrol, hogy a kapcsolattartd6 személyek a mindenkori Bizerba termék kezelésérdl
oktatasban részesiljenek.
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Az Ugyfél haladéktalanul, irdsban vagy egyéb széveges formaban jelzi a Bizerba felé
azokat a hidnyossagokat, amelyeket a 9.4 pontban megadott ellenérzések soran
megallapit. Ennek keretében a szerzédés szerinti teljesitéstdl vald vélhetd eltéréseket
pontosan és részletesen le kell irni. Azon hianyossagokat, amelyeket a rendes ellen6rzés
keretében nem tudott haladéktalanul megallapitani, az Ugyfél a megallapitast kévetéen
késedelem nélkil jelzi a Bizerba felé irasban vagy egyéb szdveges formaban. Az ilyen
jellegl bejelentésre a 2. bekezdés érvényes.

Amennyiben az Ugyfél az egylttmikodési kdtelezettségét nem, nem teljesen, elégtelenil
vagy nem idében teljesiti (,,hianyos egylttmiikodés”), a kbvetkez6k érvényesiinek:

@) A Bizerba nem koteles teljesiteni a szerzédés szerinti Szerviz-szolgaltatast, ha és
amennyiben a szerzddésnek valé megfelelés hianyat az Ugyfél hianyos
egyuttmikoddése okozta.

(b) Amennyiben a Bizerba az Ugyfél hianyos egyittmikodése miatt nem tudja
szerz6dés szerint teljesiteni a Szerviz-szolgaltatast, abban az esetben

0] a Felek Kkoézott megallapitott esedékességi hataridbk a Bizerba
teljesitésének hataridejét illetéen egy méltanyos id6tartammal
meghosszabbodnak, ha és amennyiben a Bizerba altali teljesités az Ugyfél
egyuttmikddd tevékenységétél fligg és a teljesités hatraltatasat teljesen
vagy részben a hianyos egyuttmikodés okozza.

(i) kiléndsen az incidensekre torténd reagalasra és azok feldolgozasara,
valamint a workaroundok rendelkezésre bocsatasara megallapitott, a 6.5.
pontban szabalyozott idétartamok felfliggesztésre kertilnek, ha azok mar
folyamatban vannak, illetve nem kezdédnek meg, ha az Ugyfél hianyos
egyuttmikddése mar az id6tartam kezdete elétt fennall.

DOKUMENTACIO

A Bizerba, amennyiben a teljesitett Szerviz-szolgaltatas alapjan indokolt, a Bizerba szoftver
hasznalatahoz sziikséges felhasznaldi dokumentaciokat megfeleld modon aktualizalja és
az Ugyfél rendelkezésére bocsatja.

KARBANTARTASI DiJ

Az Ugyfél a végsé ajanlatban megadott karbantartasi dijat kételes fizetni. A subscription
esetében a karbantartasi dij a végs6 ajanlatban meghatarozott subscription-dij. Az egy
évnél rovidebb futamidejl szerz8dések esetén a szerz6dés szerinti karbantartasi dij, illetve
a subscription-dij aranyosan csdkken.

A szerzédés megkotésekor a kdvetkezd 12 hdnapra érvényes karbantartasi dij megfizetése
a vonatkozé szamlanak az Ugyfélhez torténd beérkezését kdvetd harminc (30) naptari
napon belll esedékes. Az ezt kdvetd években a karbantartasi dij megfizetése minden
szerzédéses évre elére, a vonatkoz6 szamlanak az Ugyfélhez torténd beérkezését kovetd
harminc (30) naptéari napon belll esedékes.

Amennyiben az Ugyfél az esedékes karbantartasi dij kifizetésével késedelembe esik,
koteles a fenndllo tartozas 6sszegére késedelemi kamatot fizetni, melynek mértéke az
alapkamat 8 (nyolc) szazalékponttal novelt 6sszege. A Bizerba tovabbi jogai valtozatlanok
maradnak.
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A Bizerba jogosult a karbantartasi dijat az Ugyfél irasos tajékoztatasa utan, a szerz6déses
év végét megel6z6 nyolc (8) hetes értesitési idd betartasa mellett, a kdvetkez6 szerz6déses
évre vonatkoz6 hatallyal médositani. A karbantartasi dij modositdsa abban az esetben
lehetséges, ha a Bizerba a teljesités szempontjabdl relevans teriiletre vonatkozéan
koltségnovekedést tud bizonyitani, vagy ha bizonyitani tudja, hogy a karbantartasi dij
névelése az inflacid kiegyenlitése érdekében torténik. A bizonyitds soran a Szovetségi
Statisztikai Hivatal statisztikai adatai hasznalhatéak. Amennyiben a karbantartasi dij
novelése tobb mint 10%-os mértekben meghaladja az el6zd tizenkét hdnapos
idSintervallum karbantartasi dijat, az Ugyfél jogosult a szerzédést irasban, a dijemelést
kovetd négy (4) hetes felmondasi id6 betartasa mellett felmondani.

Arra az esetre, ha az Ugyfél a Bizerba szoftver olyan verziojat hasznalja, amely négy (4)
éves vagy régebbi, mint a Bizerba szoftver legutoljara kiadott verzidja, akkor a tartésan
atadott Bizerba szoftver karbantartasi dija és a subscription-dij a 11.1. pontban
megadottaktol eltéréen, a kdvetkezd tablazat szerint alakul.

Evek szama, amennyivel a
Bizerba szoftver verzidja régebbi,
mint a Bizerba szoftver legutoljara
kiadott verzioja

Eves subscription-dij a
végs6 ajanlat szerint x
szorz6

Eves karbantartasi dij
(1.1 pont) a tartésan
atadott Bizerba
szoftverre x szorzo

4-5 év szorz6 1,1 szorz6 1,3
5-6 év szorz6 1,2 szorz6 1,6
6 év felett szorz6 1,3 szorz6 2,0

Minden olyan szerviz-szolgaltatasra, amely nem targya a jelen AGB Software
Maintenance-nak (4. pont), és amelyre az Ugyfél kiilon megbizast adott, a Bizerba
altalanos arlistajanak aktualis kiadasa érvényes.

GARANCIA

A Bizerba a jelen szerz6dés szerinti Szerviz-szolgaltatast koteles az agazatban elvart
gondossaggal, a technika aktudlis alldsanak megfelelé modon, hidnytalanul elvégezni.
Hianyossag akkor all fenn, ha az elvégzett szolgaltatasok nem felelnek meg a
megallapodas szerinti kdvetelményeknek.

Amennyiben az Ugyfél hianyossagokat éllapit meg, koteles azokat a Bizerba felé
haladéktalanul, irdsban jelezni. Ebben az esetben a 9.4. pont és a 9.6. pont alkalmazando.

A jelen szerz6dés id6tartama alatt fellépd, a 12.1. pont szerinti hiAnyossagokat a Bizerba
dijmentesen kijavitja.

A Bizerba garantalja, hogy a jelen szerz6dés szerint elvégzett teljesitésekre harmadik
félnek nem &ll fenn joga. Amennyiben a Bizerba sajat hibdjabdl megsértené valamely
harmadik félnek a jelen szerzddés szerint teljesitett Szerviz-szolgéltatasra vonatkoz6 jogat,
a Bizerba sajat koltségére vagy megszerezheti az Ugyfél szamara szilkséges hasznalati
jogokat, vagy megvaltoztathatja vagy Ujra elvégezheti az érintett teljesitést olyan formaban,
hogy az ne sértse harmadik fél jogait, de tovabbra is megfelelien a szerzédéses
rendelkezéseknek. Amennyiben a Bizerba nem tudja garantalni a hasznalati jogokat, vagy
nem tudja a szerzédéses teljesitést megfeleléen megvaltoztatni, és ezt irdsban vagy egyéb
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szbveges forméban jelzi az lgyfél felé, az Ugyfél jogosultta valik a jelen szerzédés
felmondaséara.

FELELOSSEG

A Bizerbat az Ugyféllel szemben minden olyan karért, amelyek a Szerviz-szolgaltatasok
teljesitésébdl erednek, csak az alabbiakban meghatarozott mértékben terheli felelésség.
Egyebekben a felel6sségvallalas kizart.

A Bizerbat teljes kor( felel6sség terheli

@) szandékossag vagy sulyos gondatlansag esetén
(b) a kifejezetten vallalt garancia keretében

(c) testi épség, élet vagy egészség megsértése esetén
(d) a Termékfelel6sségi torvény értelmében.

Olyan jelentds szerz6déses kotelezettség megsértése esetén, amelynek teljesitése a
szerz6dés rendes végrehajtasahoz elengedhetetlenil sziikséges, amelynek betartaséra az
Ugyfél rendszeresen szamit és szamithat (alapveté kitelezettség), a Bizerbat korlatozott
felelésség terheli a szerz6dés megkotésekor elére lathatd és a szerzédésre jellemzé
karokért.

Egyszerli gondatlansag esetén a Bizerbat nem terheli felelésség a kdzvetett vagy elbre
nem lathat6 karokért és a kdvetkezményi karokért (kilondésen nem felel tisztan gazdasagi
veszteségért, elmulasztott nyereségért, a goodwill csdkkenéséért és hasonlé karokért).
Tovabba a Bizerba ezen esetekben kizardlag a jelen szerzédés szerint a Szerviz-
szolgaltatasokeért nyUjtott dijazas éves szerz6déses mértékével megegyezé dsszegig felel.

A 13.1-13.4. pontok értelemszeriien érvényesek a munkatarsak magatartasara és a vellik
szemben tamasztott igényekre, a torvényes képviselbkre, teljesitési segédekre és a
Bizerba altal megbizott harmadik felekre.

A kozrehatd gondatlansagra vonatkozo kifogast fenntartjuk. Adatvesztés esetén a Bizerbat
csak olyan mértékben terheli felelésség, amely az adatok visszadllitasahoz sziikséges, az
Ugyfél rendeltetésszerii adatbiztositasa mellett.

A Bizerba elleni kartéritésre vagy szikségtelen raforditasok megtéritésére vonatkozo
igényekre, a szerz6déses vagy nem szerz6déses jotallas tekintetében egy éves eléviilés
vonatkozik. Az elévilési hataridét a Polgari torvénykdnyv (BGB) 199. § (1) bekezdése
hatdrozza meg. Ezen bekezdés 1. és 2. szakaszai nem érvényesek a szandékossaghol
vagy sulyos gondatlansagbdl eredd jotallasra vagy a testi épség, élet vagy egészség
megsértése esetén, tovabba objektiv felel6sség esetén, példaul a Termékfelelsségi
torvény értelmében.

SZERZODES IDOTARTAMA, FELMONDAS

A szerz8dés mindkét Fél alairasaval 1ép hatdlyba, és legaldbb harminchat (36) h6napos
futamidére érvényes. Automatikusan meghosszabbodik, minden esetben tovabbi egy (1)
évvel, ha valamelyik Fél a futamidd lejartat megel6z6 harom (3) hénapos felmondasi
hataridé betartasa mellett nem mondja fel.

Amennyiben az Ugyfél eltéré idétartamokra szerzett hasznalati jogokat egyes Bizerba
szoftverekre, és ennek kdvetkeztében tébb Software Maintenance szerzédést is kotott, az
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Ugyfél koteles azt a szerzédést vagy szerzédéseket egyértelmiien megnevezni, amelyre
vagy amelyekre a felmondas vonatkozik. EQy mennyiségi licencbél a karbantartas vagy a
hasznalati jogok részleges felmondasa nem engedélyezett.

A rendkivili felmondas joga mindkét felet valtozatlanul megilleti. A mindkét Felet megilletd
rendkivuli felmondasra okot ado kortlmények kiléndsen:

€) a masik fél vagyoni helyzetében jelentés romlas kovetkezik be vagy ennek a
veszélye fenyeget, és a jelen uzleti kapcsolatbdl szarmazé szerzédéses
kotelezettségek rendes teljesitése a masik fél érdekeinek figyelembevétele mellett
veszélybe kerul, vagy

(b) a masik fél a jelen szerz6désbél szarmazéd valamely jelentds kotelezettségeét
megsérti, vagy

(9] valamelyik fél vagyona ellen csédeljaras vagy hasonlo eljaras indul, vagy annak
meginditasa vagyon hianyaban elutasitasra kerdil.

Amennyiben a felmondas oka egy szerzddéses kotelezettség elmulasztasa, akkor a
felmondast irasban kell megtenni. A szerz8désszegd Félnek lehetdéséget kell adni arra,
hogy a figyelmeztetés kézhezvételét kovetd 90 napon beliil a figyelmeztetésre okot ado
kortlményeket elharitsa.

A Bizerba részére a rendkivili felmondas joga akkor is fenndll, ha a Bizerba szoftver
kivezetésre kerll és a tovabbi karbantartas megsz(inik.

Barmely felmondas csak irasos formaban érvényes.
TITOKTARTAS

A Felek kotelesek a szerz6dés végrehajtasa soran a tudomasukra jutott valamennyi
informaciét bizalmasan kezelni és kizardlag a szerz6déses célokra felhasznalni. A bizalmas
informaciék olyan informacidékat, dokumentumokat és adatokat foglalnak magukba,
amelyeket bizalmasnak jel6lnek vagy természetikbdl adoddan bizalmasnak tekintendék. A
titoktartasi kotelezettség aldl csak olyan informéciok vagy informécios anyagok képeznek
kivételt, amelyek

€)) a megismerésik idépontjaban mar nyilvanosak, azaz barmely harmadik fél
szamara minden tovabbi nélkil elérheték;

(b) valamely Fél szamara egy harmadik fél altal jogszer(ien elérhetévé valtak, akinek
erre vonatkozéan a masik féllel szemben nem &ll fenn titoktartasi kotelezettsége;

(©) valamely hatésag vagy egyéb arra jogosult harmadik fél szamara kotelezd
érvénnyel megosztandok;

(d) megosztasa a mindenkori Fél jogi vagy adétanacsaddjaval tanacsadasi célbol
sziikséges.

A 15.1(c) és 15.1(d) pontok szerinti esetekben a Felek kotelesek egymést haladéktalanul
tajékoztatni a védett informaciok tovabbadasara vonatkozo kérésrol.

Mindkét Fél koteles a masik Fél kérésére munkatarsaival megfeleld kotelezettségvallalasi
nyilatkozatot alairatni és ezt a masik Fél felé arra alkalmas médon bizonyitani.

A szerz6dés megsziinése a fent felsorolt jogokat és kotelezettségeket nem érinti.
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ADATVEDELEM

A Felek véllaljak, hogy betartjak az 6sszes adatvédelmi kdvetelményt, kilonésen a GDPR
(Altalanos Adatvédelmi Rendelet) alapjan érvényes eldirasokat.

Ha és amennyiben a Bizerba az Ugyfél megbizasa soran személyes adatokat kezel vagy
a Szerviz-szolgaltatas teljesitése soran az Ugyfél személyes adataihoz hozzafér, a Felek
a GDPR kovetelményeinek megfelelé megallapodast kotnek.

VIS MAIOR

Amennyiben valamelyik Fél vis maior altal akadalyoztatva van a szerzddéses
kotelezettségeinek teljesitésében, koteles a masik Fél felé a vis maior bekdvetkezését,
illetve megszilinését haladéktalanul jelezni. A Félnek minden erejével torekednie kell a vis
maior megszintetésére és hatasainak a lehetd legnagyobb mértéki csékkentésére.

Vis maior minden el6re nem lathato, a Fél befolyasi kbrén kivil es6 sulyos esemény, amely
a Felet teljesen vagy részben akadalyozza a szerzdédéses kotelezettségeinek
teljesitésében, mint példaul habord, terroresemény, vilagjarvany, tlizkar, aradas, sztrajk,
valamint a Fél onhibgjan kivili Gzemzavar, aramsziinet vagy hatésagi rendelet és
torvényes lezaras.

A Felek kotelesek a szerz8désben meghatarozott vis maior esetén a szerzédést a
megvéaltozott feltételek alapjan, johiszemiien mddositani. A Felek a kdzvetlen és kozvetett
hatasok id6tartamara és terjedelmében mentesiinek a szerz8déses kotelezettségeik aldl,
és nem tartoznak kartéritési felelésséggel sem. Ezen tulmenéen mindkét Fél jogosult a
szerz6déstdl valo elallasra, ha varhatd, hogy a megegyezés szerinti teljesitési idépont tébb
mint tiz (10) héttel eltolodik.

ZARO RENDELKEZESEK

A szerz6dés barmely modositasa és kiegészitése csak irasos formaban vagy elektronikus
alairdssal (hitelesitett vagy egyszer() torténhet. Ez érvényes a jelen formai kévetelmény
megsziintetésére is.

Az Ugyfél a Bizerba koveteléseit csak jogerds vagy vitathatatlan kdvetelésekkel szemben
érvényesitheti, és nem jogosult a kifizetések visszatartasara olyan ellenkdvetelések miatt,
amelyek nem a szerz6déses jogviszonyon alapulnak.

A Felek megallapodnak a Német Szovetségi Koztarsasag jogi illetékességében a
nemzetkdzi maganjog és az aruk nemzetkdzi adasvételi szerz6déseire vonatkozé ENSZ-
egyezmeény kizarasa mellett.

Egy kereskeddvel, kozjogi személlyel vagy kozjogi kilénvagyonnal szemben a
szerz6désbdl ered6 és azzal Osszefliggd esetleges jogvitdk kizarélagos joghatdésaga
Balingent illeti.

Amennyiben a jelen szerz8dés egyes rendelkezései érvénytelenek vagy azza valnak, azok
a szerz6dés érvényessegeét altalanossagban nem érintik. A Felek torekszenek az
érvénytelenné valt rendelkezést egy olyan érvényes rendelkezéssel helyettesiteni, amely
az érvénytelen rendelkezéshez gazdasagilag a lehet6 legkdzelebb all. Amennyiben ez nem
lehetséges, abban az esetben a térvényi szabalyozas érvényes. Ugyanez érvényes az
esetleges joghézagokra is.
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Reakcioéidok, feldolgozasi id6k, megoldasi idék (Retail)

Az Ugyfél éltal bejelentett incidensek esetén a kovetkezd reakcioidék, feldolgozasi idék és
megoldasi id6k érvényesek.

Prioritasi szint Reakci6ido Elemzési id6 Megoldasi ido
1 1 6ra 3 6ra 4 munkanap

4 bra 8 ora 8 munkanap

12 Ora 4 munkanap 30 munkanap

2
3
4

3 munkanap

8 munkanap

60 munkanap
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Reakcioidok, feldolgozasi idok, megoldasi idék (Ipari)

Az Ugyfél éltal bejelentett incidensek esetén a kdvetkezd reakcioiddk, feldolgozasi iddk és
megoldasi id6k érvényesek.

Prioritasi szint Reakci6ido Elemzési id6 Megoldasi ido
1 1 6ra 3 ora 10 munkanap
4 bra 8 ora 30 munkanap
12 Ora 4 munkanap 90 munkanap

2
3
4

3 munkanap

8 munkanap

180 munkanap
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