SAP PartnerEdge

VAR Altal Nyujtott Tamogatas Egyedi Feltételei

(a VAR altal nyGjtott tamogatasi szerzédéskiegészitéssel és minden abban hivatkozott dokumentummal egyiittesen: ,VAR Altal Nyujtott
Tamogatasi modell”)

Fogalmak és értelmezés

1. Meghatarozasok

Egyéni kéd: olyan szoftverkdd, amely programozasat nem az SAP, hanem a Partner, Tamogatott Végfelhasznalé vagy barmely harmadik fél végezte.
Szallitas: A Sell On Premise Modell 4. (Szoftver szallitasa) cikkében keril meghatarozasra.

Eles inditas: azt az id6pontot jeldli, amelytél kezdve a Tamogatott Szoftvernek vagy a Tamogatott Szoftver egy upgrade-jének implementalasat
kovetéen a Tamogatott Szoftver a Tamogatott Végfelhasznald rendelkezésére all valos adatok €l6 miikédési médban valé feldolgozasa, valamint a
Tamogatott Végfelhasznald belsé uzletvitelének céljabdl, a vonatkozé licencfeltételeknek megfeleléen.

Eset: az SAP vagy a Partner tAmogatasi szervezetének az ésszer(i valoszinliséggel a Tamogatott Szoftver hibajan alapuld, a Tamogatott Szoftver
zavaraval vagy funkciocsokkenésével induld tamogatasi eseményrél valé legkorabbi értesilése, a kett6é kdzil korabbi értesiilést figyelembe véve.

Eset megoldasa: valamely Eset orvoslasa, a hiba megsziintetése, Uj programverzié biztositasa vagy annak bemutatasa révén, hogy hogyan kell
ésszer( intézkedésekkel elkeriilni a hiba kdvetkezményeit. Az ,Eset megoldasa” megfelel a hibajavitasoknak, patcheknek, programhiba javitasoknak,
segédmegoldasoknak, helyettesitd szallitasoknak vagy barmely mas tipusu Szoftver vagy Dokumentéacio javitasnak vagy modositasnak.

ITSM: az olyan ITIL-nek megfeleld folyamatok futtatdsanak engedélyezése, mint az eset- és problémakezelés, a valtozas- és szolgaltataseszkoz-
kezelés, a tudasmenedzsment, a pénzligyi menedzsment stb.

ITSM-integracié: az SAP altal biztositott informatikai szolgaltataskezelési technoldgia vagy miszaki eljaras, amely lehetévé teszi az Esetek cseréjét
a Partner tdmogatasi szervezete és az SAP Support Network kozott, ezaltal lehetévé téve a Tamogatott Végfelhasznalok szamara az Eset
megoldasanak hasznalatat.

Index: az egyéni mérlegeléstdl fliggéen alkalmazhatd valtoztatashoz hasznalt index, azaz a magyar Koézponti Statisztikai Hivatal altal kdzzétett
Fogyasztéi arindex indexe, el6z6 év = 100,0 szazalék mutaté.

Helyi ligyintézési id6: az SAP helyi székhelye altal betartott normal munkaidé normal munkanapokon, az SAP helyi székhelye altal betartott
szuinnapoknak megfeleléen. A ,Helyi tUgyintézési idd” legalabb 8 egymast kovetd orat jelent minden egyes munkanapon (pl. 9:00 - 17:00). A felek
k6zds megegyezés alapjan az SAP kapcsolodo vallalatahoz tartozoé masik székhelyt is megjeldlhetnek és alkalmazhatnak a ,Helyi Ggyintézési id6”
hivatkozasaként.

Karbantartasi szolgaltatasok: a jelen VAR altal nyujtott Tamogatasi Modell tekintetében a VAR altal nyujtott Tamogatast jelenti.

1-es prioritasu eset: a 2. rész B. pontja 2. cikk 1a) pontjaban (Els6 valaszidékre vonatkozo szolgaltatasszint-megallapodas) meghatarozott ,Nagyon
magas” prioritasu eset. Termékcsalad: SAP termékcsalad, amely egy vagy tébb SAP-szoftvertermékbdl, illetve szolgaltatasbdl allhat, a vonatkozé
régiospecifikus programinformacioban (RSPI) meghatarozottak szerint.

Arlista: a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell tekintetében az ,SAP Arak és Feltételek Listajat (kdzvetett értékesités)” jelenti, amely
magaban foglalja az ,SAP Arazasi és Licencalapelveket”, az ,SZHJ-t’ és az ,SAP Arlistat a PartnerEdge Channel Partnerek szamara” a
Végfelhasznald székhelyének orszagat érintd jelen Sell On Premise Modell vonatkozasaban, amelynek kozzététele az SAP Partnerek szamara
kijelolt weboldalon torténik, vagy azt az SAP kdzvetlendl biztositja a Partnernek.

Produktiv rendszer: a Tamogatott Végfelhasznald belsd lzletvitelére és a Tamogatott VVégfelhasznalé adatainak rogzitésére hasznalt éles lizemi
SAP-rendszer.

SAP EarlyWatch Alert: az SAP altal biztositott eszkdz, amely monitorozza az SAP-6sszetevok kulcsfontossagu adminisztrativ terileteit és aktualis
informaciot ad a felhasznalé szamara azok teljesitményérél és stabilitasardl, amelyre vonatkozéan a https://support.sap.com/ewa oldalon és annak
barmely, az SAP altal kiadott jogutéd oldalan tovabbi részletes informacio talalhato.

SAP Enterprise Support: az SAP-nak az ,SAP Enterprise Support” elnevezésii nagyvallalati tamogatasi kinalata, mely részletes ismertetésre kerll
a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modellben és a Miiszaki Tamogatas Utmutatéban.

SAP Customer Support weboldal: az SAP lgyfél-tamogatasi weboldalat jelenti, amely a kdvetkezé hivatkozason érhetd el: http://support.sap.com/.

SAP Szoftvermegoldas: a Tamogatott Szoftvert futtaté egy vagy tébb Produktiv Rendszer csoportja, mely a Tamogatott Végfelhasznald tzletének
valamely konkrét funkcionalis aspektusara koncentral. Részletek és példak az SAP Customer Support weboldalan talalhatok (a 1324027 sz. SAP
Note-ban vagy barmely késébbi, az 1324027 sz. SAP Note-ot felvaltd SAP Note-ban meghatarozottak szerint).

SAP Solution Manager: a VAR Altal Nyujtott Tamogatas Tamogatott Végfelhasznaldi és/vagy Partnere rendelkezésére bocsatott tamogatasi
alkalmazas, ahol a felhasznalas terjedelme attol fugg, hogy SAP Standard Support vagy SAP Enterprise Support keriilt-e megrendelésre. Tovabbi
részletek az SAP Ugyféltamogatasi weboldalan (_http://support.sap.com/solutionmanager) és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutéd oldalan
talalhatok.

SAP Standard Support: az SAP-nak az ,SAP Standard Support” elnevezési standard tamogatasi kinalata, mely részletes ismertetésre kerl a jelen
VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modellben és a Mlszaki Tamogatas Utmutatoban.

SAP Tamogatasi Halézat: az SAP globalis szolgaltatasi és tamogatasi backbone halézata a teljes kori Esetkezelés és a szoftverek
frissitésének/életciklus-kezelésének menedzsmentjére, melynek dsszetevdi az SAP Miszaki Tamogatas Adatbazis, az SAP Solution Manager és az
SAP Ugyféltamogatasi weboldala.

SAP Miiszaki Tamogatas Adatbazis: miiszaki informaciés adatbazis, amelyet az SAP biztosit és tart fenn, melyben az SAP a miiszaki tAmogatashoz
kapcsolodo informaciokat tesz kozzé, melyek jelenleg a SAP-note-ok, SAP TopNote, SAP Legal Change Note jogi valtozasi jegyzetek, SAP Security
Notes - biztonsagi jegyzetek, SAP Tudasbazis Cikkek és SAP Hot News formajaban kertiilnek kiadasra.

Sell On Premise Modell: az SAP és a Partner altal a Sell On Premise Szerzédéskiegészités alairasaval elfogadott ,SAP PartnerEdge — Sell On
Premise Egyedi Feltételek”, melynek révén a Partner jogosultta valik — a tébbi kdz6tt — bizonyos Szoftverek forgalmazasara és terjesztésére.

Sell On Premise Szerzédéskiegészités: az SAP és a Partner altal alairt, az ,SAP PartnerEdge — Sell On Premise Egyedi Feltételekre” hivatkozé
+SAP PartnerEdge — Sell On Premise Szerz6déskiegészités”.

Tamogatasi jogosultsag: a Mliszaki Tamogatas Utmutatdban keriil meghatarozasra.
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Tamogatasi modell: az SAP Altal Nydjtott Tamogatas vagy VAR Altal Nyuijtott Tamogatas vagy a karbantartasi szolgaltatasok szallitasanak barmely
mas, az SAP altal a jév6ben kinalt médszere.

Tamogatott végfelhasznalé: barmely Végfelhasznalo, akire vonatkozéan a Partner és az SAP olyan SAP Tamogatas megrendelést kotott, amely
még nem kerilt megsziintetésre.

Tamogatott szoftver: a jelen VAR Altal Nyuijtott TAmogatasi Modellre vonatkozéan az SAP Business One kivételével barmely, a Sell On Premise
Modell alapjan forgalmazasra keril6é Szoftver.

Sablon: a Szoftveren alapul6, mindsitett szoftver megoldas, amelyet a Partner a Szoftverre vonatkoz6 megoldasmindsitési utmutatasok alapjan hoz
létre. A részletek a Partner Managernél érhetéek el.

Kiemelt probléma: olyan problémak és/vagy meghibasodasok, amelyeket az SAP normai alapjan az SAP és a Partner k6z0sen azonositanak, és
amelyek prioritasat egydttesen allitjiak fel, illetve amelyek (i) veszélyeztetik a preproduktiv rendszer Eles inditasat, vagy (ii) uzleti szempontbdl
nagymeértékben hatnak a Produktiv Rendszerre.

Nem korlatozott szallitas: a szallitasnak az a szakasza, amely soran a Szoftver release minden Tamogatott Végfelhasznalé szamara altalanosan
elérhetéveé valik.

VAR Altal Nyujtott Tamogatas: a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell értelmezésében a Tamogatott Szoftverhez nyujtott timogatas, amely
a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modellben részletesen rogzitetteknek megfeleléen, értelem szerint vagy SAP Enterprise Support vagy SAP
Standard Support formajaban kertl biztositasra.

2. Minden, ajelen VAR altal nyujtott Tamogatasi modellben nem definialt fogalom a Szerzédés (Partner keretszerz6désben meghatarozottak szerinti)
barmely mas részében vagy a Sell On Premise Modellben megadott jelentéssel bir.

3. Ajelen VAR Altal Nydjtott Tamogatasi Modellben alkalmazott cimsorok kizarélag az egyszer(i hivatkozast szolgaljak, és a jelen VAR Altal Nyuijtott
Tamogatasi Modell értelmezésénél azokat figyelmen kivdl kell hagyni.

4. Az egyertelmiség kedvéeért: A jelen VAR altal nyujtott Tamogatasi modellben barmely meghatarozott dokumentumra val6 hivatkozas az adott
dokumentumnak az SAP PartnerEdge AUF 1. rész 12. ,A feltételek valtoztatasa” cikkének megfeleléen idérél id6re moédositott, valtoztatott, megujitott
vagy kiegészitett valtozatara vonatkozik.

5. Amennyiben azt a szovegkornyezet lehetévé teszi, az egyes szamban szerepl6 szavak a tobbes szam jelentését is magukban foglaljak és viszont.
6. Kérésre az SAP barmely, a jelen VAR altal nyujtott Tamogatasi modellben hivatkozott meghatarozott dokumentumot rendelkezésre bocsat.

1. RESZ - Altalanos Uzleti Feltételek
Cikk 1 Tamogatasi (Engagement) Modell

1. Ajelen VAR Altal Nydjtott Tamogatasi Modellben régzitett feltételek szerint, valamint kizarélag ha a Partner a Sell On Premise Modellnek
megfeleléen a Szoftver forgalmazasara és terjesztésére jogosult és Tamogatasi Jogosultsagot szerzett és azt tovabbra is fenntartja, az SAP
ezuton a Partnert feljogositja arra, hogy az SAP Business One kivételével a Sell On Premise Modell keretében terjesztett Szoftverhez a sajat
nevében, sajat kockazatara és sajat kdltségére VAR Altal Nydjtott Tamogatast értékesitsen és nyUjtson a Teriileten (A VAR Altal Nyuijtott Tamogatéasi
Szerzédéskiegészitésben meghatarozottak szerint).

2. A Partner téle telhet6é médon mindent megtesz annak érdekében, hogy az SAP Business One kivételével a Sell On Premise Modell
keretében terjesztett Szoftver tdmogatasara SAP Altal Nyujtott Tamogatast forgalmazzon és pozicionaljon, vagy hogy a VAR Altal Nyujtott
Tamogatast értékesitsen vagy biztositson.

3. Az SAP a Partner szamara a VAR Altal Nyujtott Tamogatast kizarélag a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modellben, a Miiszaki
Tamogatas Utmutatoban és az Arlistaban meghatarozottak alapjan biztositia. Az SAP felhivia a figyelmet arra, hogy egyes
Szoftvertermékekhez nem érhetd el VAR Altal Nyujtott Tamogatas.

Cikk 2 Bevezetés az VAR altal nyujtott tamogatashoz

1. Ajelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell keretein beliil a Tamogatott Szoftverre vonatkozéan az elsédleges tdmogaté a Partner. A Partner
fogadja az Eseteket a Tamogatott Végfelhasznalétol, és koteles ellatni a Partner Tamogatasi Feladatait (a 2. rész C. szakasz 5. cikkben (Partner
Tamogatasi Feladatok) részletesen meghatarozottaknak és leirtaknak megfelel6en).

2. A Tamogatott Szoftver tdmogatasat ezt kdvetéen az SAP biztositja, és miutan a Partner elvégezte a Partner Tamogatasi Feladatait, fogadja téle
az Eseteket, és elvégzi a Fejlesztési Tamogatast (a 2. rész B. szakasz 1. cikkében (Az SAP Tamogatasi Feladatai) részletesen meghatarozottaknak
és leirtaknak megfeleléen).

3. A Partner minden, a VAR Altal Nyujtott Tamogatasban vald részesiilés irant érdekl6dd Végfelhasznaldt tajékoztat az SAP tamogatasi kinalat
terjedelmérdl és értékeirdl.

4. AVAR AItaI'Nyujtott Tamogatas pontos terjedelme, valamint az SAP Enterprise Support és az SAP Standard Support kézétti kiilonbségek a 2.
rész A. (A VAR Altal Nyujtott Tamogatas szerinti Standard Szolgaltatasok) pontjaban keriilnek meghatarozasra.

5. Ajelen VAR Altal Nyuijtott Tamogatasi Modell nem vonatkozik az SAP Business One megoldasra. AVAR Altal Nyuijtott Tamogatas a Business
One-hoz el6feltételei az ,SAP PartnerEdge - Business One VAR altal nyujtott tamogatasi modellben” keriilnek meghatarozasra.

Cikk 3 A VAR altal nyujtott tamogatas eléfeltételei

Ahhoz, hogy a Partner jogosult legyen a Tamogatott Szoftverhez kapcsolédéan VAR Altal Nyujtott Tamogatas forgalmazasara, érté kesitésére
és biztositasara, az alabbi eléfeltételeket kell teljesitenie:

1. Sell On Premise Modell

Rendelkeznie kell a Partner és az SAP kozott megkotott Sell On Premise Szerzédéskiegészitéssel, és a Partnernek folyamatosan
jogosultsaggal kell rendelkeznie az abban meghatarozott Szoftver forgalmazasara és terjesztésére vonatkozoan.

2. Tamogatasi jogosultsag
A Partnernek Tamogatasi jogosultsagot kell szereznie és fenntartania az 5. cikkben (Tamogatasi jogosultsag) foglaltaknak megfelel6en.
3. SAP tamogatas megrendelése

A Partnernek és az SAP-nak SAP Tamogatasra szél6 Megrendel6lapot (a jelen dokumentumban ,SAP Tamogatas Megrendelés”-ként is
emlitve) kell alairnia az alabbiakban meghatarozottaknak megfelelGen, minden egyes olyan Végfelhasznalora alairt Szoftver-megrendel6lapra
vonatkozéan, aki szamara a Partner VAR Altal Nyujtott Tamogatast kivan biztositani.
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Cikk 4 SAP tamogatas megrendelésének létrejotte

1. A Partner és az SAP minden egyes, a Partnertél VAR Altal Nyujtott Tamogatasban részesiilni kivand Végfelhasznalora szélé Szoftver-
megrendelblaphoz SAP Enterprise SAP Enterprise Support vagy SAP Standard Support Megrendel&lap formajaban szerzédést két (mindkettd lehet
egyetlen megrendelélapon is). A Partner alkalmazza és maradéktalanul kitolti az SAP altal id6érél idére el6irt Grlapokat és minimalis megrendelési
kévetelményeket, és koteles betartani minden, az SAP Enterprise Support vagy az SAP Standard Support tdmogatasra vonatkozé mindenkori
megrendelési folyamatot. A Partner elfogadja, hogy amennyiben azok rendelkezésre allnak, a rendeléshez és a megrendelblapok végrehajtasahoz
az SAP altal biztositott elektronikus eszkdzoket hasznalja.

2. Az SAP Enterprise Support és SAP Standard Support tAmogatasra vonatkozé Megrendel6lapok kotelezd érvényliek, fel nem mondhatdk, nem
visszavonhatok és nem atruhazhatok, hacsak a Megéllapodas masképp nem rendelkezik.

3. Minden, egy adott Végfelhasznaléra vonatkozé SAP Enterprise Support vagy SAP Standard Support Megrendel6lap SAP Tamogatas
Megrendelésnek szamit.

4. Barmely tovabbi Tamogatott szoftverre vonatkozéan, amelyet a Tdmogatott végfelhasznald beszerzett és amely VAR éltal nyuijtott tdmogatashoz
kotoétt, a Partnernek kiilon SAP Tamogatas megrendelést kell kdtnie.

5. Amennyiben a Tamogatott Végfelhasznalo egy adott megoldasi terilleten beliil tébb Tamogatasi Modellel (SAP Altal NyUjtott Tamogatas és VAR
Altal Nyuijtott Tamogatas) is rendelkezik, a Partnernek biztositania kell a Tamogatott Végfelhasznaldi karbantartasi szerzédésekben, hogy a
Tamogatott Végfelhasznalé a masik Tamogatasi Modellel lefedett Szoftvert a mar meglévé Tamogatasi Modellhez mar hasznalatban [évé(k)tél
elkiildnitett miiszaki installacion telepiti és futtatja, és tdbbek kdzétt minden olyan Szoftvert, amelyre SAP altal kdzvetleniil biztositott SAP Altal Nyujtott
Tamogatasban részesil, kiildbn miszaki installacion telepiti és futtatja az olyan Szoftver miszaki installaciéjatél, amelyre vonatkozéan a tdmogatast
a Partner biztositja, VAR Altal Nyujtott Tamogatassal.

6. Az SAP Business One alkalmazashoz kapcsolédo megrendelések kivételével barmely, az SAP és a Partner kozott koétoétt SAP Enterprise Support
vagy SAP Standard Support megrendel6lap, amely korabbi PartnerEdge Channel VAR szerzddés altal szabalyozva vagy ahhoz kapcsolddva kerult
megkotésre vagy folytatasra (a jelen dokumentumban meghatarozottak szerinti) VAR Altal Nyuijtott TAmogatasra vonatkozéan, a jelen VAR Altal
Nyujtott Tamogatasi Modell szerinti SAP Tamogatas Megrendelésként folytatédik, amennyiben az a VAR altal Nyujtott Tamogatasi
Szerzédéskiegészitésben megadott Hatalybalépési datum napjan még érvényben volt. Ezekre vonatkozoéan a jelen VAR Altal Nyuijtott Tamogatasi
Modell feltételeit kell alkalmazni.

7. Az SAP Business One alkalmazashoz kapcsolédd megrendelések kivételével barmely, az SAP és a Partner kozott kétott SAP Enterprise Support
vagy SAP Standard Support megrendel&lap, amely olyan korabbi SMB viszonteladdi szerz6dés vagy mas korabbi SAP-partner viszonteladasi
szerz6dés altal szabalyozva vagy ahhoz kapcsolédva keriilt megkétésre, ahol a Partner biztositott tamogatast, a jelen VAR Altal Nyuijtott
Tamogatasi Modell szerinti SAP Tamogatas Megrendelésként folytatédik, amennyiben az a VAR altal Nyujtott Tamogatasi
Szerzédéskiegészitésben megadott Hatalybalépési datum napjan még érvényben volt. Ezekre vonatkozoéan a jelen VAR Altal Nyuijtott Tamogatasi
Modell feltételeit kell alkalmazni.

Cikk 5 Tamogatasi jogosultsag
1. Tamogatasi jogosultsag elérése

Ahhoz, hogy a Partner jogosult legyen VAR Altal Nyujtott Tamogatas forgalmazasara, értékesitésére és biztositasara, a Partnernek
meglévé Tamogatasi jogosultsaggal kell rendelkeznie, és azt fenn kell tartania. A Miszaki Tamogatas Utmutaté (elérhet:
https://partneredge.sap.com/en/partnership/support/var-support.html) részletesen megadja, hogy a Partnernek mit kell tennie a
Tamogatasi jogosultsag elérése és folyamatos fenntartdsa érdekében.

Az SAP audittal, rendszeres értékeléssel vagy egyéb modon nyomon koéveti a Partner szerinti VAR Altal Nyujtott Tamogatast annak
megallapitasa érdekében, hogy az ilyen tAmogatast a Miszaki Tamogatas Utmutatéban meghatarozott kdvetelményeknek megfeleléen
nyujtjak-e.

2. Tamogatasi jogosultsag elvesztése

a) Az SAP koteles irasban (e-mailben vagy mas modon) értesiteni a Partnert, ha az SAP indokoltan ugy itéli meg, hogy a Partner
szerinti VAR Altal Nyujtott Tamogatas nem felel meg a Miiszaki Tamogatas Utmutatéban meghatarozott kdvetelményeknek. Az SAP
minden észszer(i eréfeszitést megtesz annak érdekében, hogy tdmogassa a Partnert az SAP altal azonositott problémak
orvoslasaban. Amennyiben a Partner kovetkezetesen nem teljesiti a Miszaki Tamogatas Utmutatéban meghatarozott
koévetelményeket, és nem orvosolja késedelem nélkil az SAP altal azonositott problémakat, az SAP a Partner értesitését kdvetéen
(e-mailben vagy mas moédon) visszavonhatja a Partner Tamogatasi Jogosultsagat.

b) Az SAP megtagadhatja a Partner Tamogatasi Jogosultsaganak meghosszabbitasat is, amennyiben a Partnernek a Miszaki Tamogatasi
Utmutatoban részletezetteknek megfeleléen meg kell ismételnie a Partneri COE-auditot (vagy a fent leirtak szerinti rendszeres értékelést
vagy mas eljarast), és az sikertelen eredménnyel zarul.

3. A Tamogatasi jogosultsag elveszitésének kovetkezményei
a) Amennyiben a Partner elveszti, vagy mas moédon megszakitja a Tamogatasi jogosultsagot (,Tamogatas Elvesztése”):

i. A Partner nem lesz jogosult semmilyen Végfelhasznalé szamara térténd VAR Altal Nyujtott Tamogatas forgalmazasara és
értékesitésére;

ii. A Partner tovabbra is jogosult lesz Tamogatott Végfelhasznalék olyan Tamogatas Megrendeléseire vonatkozé VAR Altal Nyuijtott
Tamogatas biztositasara, amely megrendelések a Tamogatasi jogosultsag elvesztésének idépontjaban meg érvényben vannak, de
csak arra az id6ére, amig az SAP egy Szoftver termékre vonatkozéan VAR Altal Nyujtott Tamogatast kinal; és

iii. Azokra az SAP Tamogatas Megrendelésekre vonatkozoan, ahol a Partner a jelen dokumentum fenti 5. cikk 3 a) ii pontjaban rogzitettek
szerint tovabbra is jogosult marad VAR Altal Nyuijtott TAmogatast biztositani, az SAP a Partner szamara a szamlazast az SAP Altal
Nyujtott Tdmogatas dijan (beleértve minden korabbi dijemelkedést) kezdi meg, a Tamogatasi jogosultsag elvesztését kdvetd elsd
naptél. Attol az id6ponttdl kezdédéen a Partner az SAP szamara kozvetlenul is tovabbithat minden, az ilyen Tamogatott
Végfelhasznalok SAP Tamogatds Megrendeléseire vonatkozd, (a 2. rész - C. szakasz 5. (Partner Tamogatasi Feladatok) cikkében
részletesen leirt és rogzitett) Partner Tamogatasi Feladatot igényl6 kérelmet. A Partnernek a Tamogatott Végfelhasznaldi
Karbantartasi Szerz6désekben lehet6évé kell tennie, hogy ilyen esetekben az SAP az egyes Tamogatott Végfelhasznaldkkal kozvetl en
kapcsolatba Iéphessen. Az SAP nem teljesit a Partner és Végfelhasznaléi kdzotti megallapodason alapuld, a jelen VAR Altal Nyuijtott
Tamogatasi Modellben kinalt kiegészité karbantartasi szolgaltatasokat. Egyediil a Partner tartozik a Végfelhasznalénak felel6s séggel,
tobbek kozott a VAR Altal Nyujtott Tamogatasi szolgaltatasok biztositasaért, csakigy mint barmely tovabbi karbantartasi
szolgaltatasért, amelyet a Partner a Végfelhasznaléi Karbantartasi Szerz6dése keretén belul vallalt.

b) Amennyiben a Partner (a ,PartnerEdge Channel VAR szerzGdésben” meghatarozottak szerint) a korabbi ,PartnerEdge Channel VAR szerzédes”
keretein belll vagy ahhoz kapcsolédéan VAR Altal Nyujtott Tamogatéast biztosit, de a Tamogatasi jogosultsagot elvesztette vagy mas modon
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megszakitotta (a ,PartnerEdge Channel VAR szerz&désben” rogzitettek szerint), a jelen 5. cikk 3 a) i., ii. és iii. pontjai hasonléképpen
alkalmazandok.

c) Amennyiben a Partner SMB viszontelad6i szerz6dés vagy mas, az SAP-val koététt SAP partner viszonteladdi szerzédés alapjan nyuijt
tamogatast, amely eredetileg nem tesz szlkségessé Partner Center of Expertise szakert6i kdzpont tanusitast ahhoz, hogy a Partner
VAR Altal Nyujtott Tamogatast biztosithasson, és a Partner:

i. nem kapott Tamogatasi jogosultsagot; vagy
ii. megkapta a Tamogatasi jogosultsagot, de azt nem tartotta fenn,
az 5. cikk 3. a) i., ii. és iii. pontjait hasonloképpen kell alkalmazni.

d) Amennyiben a Partner olyan vallalattal k6tott viszonteladdi szerz6dés szerint biztosit aktiv partnertamogatast, amelyet az SAP Csoport
valamely tagja felvasarolt, és nem kapta meg a Tamogatasi jogosultsagot, a jelen 5. cikk 3. a) i., ii., és iii. pontjai hasonloképpen
alkalmazandok.

4. Tovabbi kovetkezmények

Amennyiben a Partner valamely Tamogatott Végfelhasznalé szamara nem biztosit VAR Altal NyUjtott Tamogatast vagy megsziinteti annak
biztositasat, vagy a Partner elveszti vagy mas modon megszakitja a Tamogatés jogosultsagot, vagy ezek mindegyike bekdvetkezik, és az
SAP-t az ilyen Partner Tamogatott Végfelhasznaldja kdzvetlendl keresi meg, az SAP (az adott Tamogatott Végfelhasznal6 valasztasatol
fliggben) az alabbiakra jogosult:

a) a Tamogatott Végfelhasznaléval kdzvetlen SAP Altal Nyuijtott Tamogatasi szerzédést kétni, és SAP Altal Nyujtott Tamogatast biztositani;
vagy

b) a Tamogatott Végfelhasznalé szamara a VAR Altal Nyuijtott TAmogatas biztositasara mas partnereket vagy harmadik feleket javasolni.

Cikk 6 A VAR altal nyujtott tamogatas dija

1. Dijak medfizetése és szamlazasa

a) A VAR Altal Nyujtott Tamogatas &ltalanos szamitasi alapjanak leirasa az Arlistaban talalhatd, és megadasra keriil minden egyes SAP Tamogatéas
megrendelésben.

b) A Partnernek az egyes SAP Tamogatas Megrendeléseknek az SAP Tamogatas Megrendelésben meghatarozott vagy a jelen VAR Altal Nyujtott
Tamogatasi Modellnek megfeleléen novelt dijat évente és elére kell medfizetnie.

c) A8.cikk 1. a) 1. pontban (Id6beli hataly) meghatarozott Kezdeti Idészakra vonatkozoan (a kizarélag Business Objects megoldasokra biztositott
VAR Altal Nyujtott Tamogatas Kezdeti Idészakanak kivételével) az SAP a dijra vonatkozo elsé szamlat az SAP Tamogatas Megrendelésben
megadottak szerint a Szoftver Szallitasanak idépontjat kovetd elsé honap elsé napjatédl az adott év december 31-ig terjedd id&szakra allitja ki, a
masodik szamla pedig az azt kévetd naptéri év januar 1-jét6él december 31-ig terjedd id6szakra szdl.

d) Kizarolag az SAP Business Objects megoldasokhoz biztositott VAR Altal Nyujtott Tamogatas Kezdeti Id6szakara vonatkozdan, a 8. cikk 1. a) ii.
pontban (Idébeli hataly) meghatarozottak szerint az SAP Tamogatas Megrendelésében rogzitett dij szamlazasa a Kezdeti Id6szak id6tartamara
vonatkozdan torténik.

e) Minden egyes Megujitasi Id6szakra vonatkozéan az eredetileg az SAP Tamogatas megrendelésében rgzitett, ill. a jelen VAR Altal Nyuijtott
Tamogatasi Modellnek megfeleléen novelt dijak szamlazasa a Meguijitasi Id6szak idejére torténik.

f) Az SAP javasolja, hogy a Partner az SAP Enterprise Support és SAP Standard Support tamogatasokat az SAP altal ajanlott araknak megfeleléen
kinalja a Végfelhasznalok szamara.

2. Dijemelés
Amennyiben arrél a vonatkozé SAP tdmogatas megrendelésben masként nem allapodtak meg, a dijemelésekre az alabbi szabalyok iranyaddk:
a) A Kezdeti éves tamogatasi dij a Kezdeti id6szakra és az Elsé megujitasi id6szakra vonatkozéan valtozatlan marad.

b) Az SAP fenntartja a jogot arra, hogy az egyes SAP Tamogatas megrendelésekre vonatkozdan naptari évenként egyszer a Partner két (2) hénappal
elére torténd értesitése mellett emelje a dijat (,Dijemelés”). Dijemelés esetén a Partner a Tamogatott végfelhasznaléra vonatkozé minden SAP
Tamogatas megrendelést felmondhat, a Dijemelés hatalyba I1épésének napjahoz viszonyitott egy honapos el6zetes felmondasi idével. Az SAP
erre fel fogja hivni a figyelmet a Dijemelési értesitében.

c) A Dijemelés nem haladhatja meg az Index valtozasat (,egyéni mérlegeléstél fliggéen alkalmazhaté valtoztatas”). Egy konkrét SAP Tamogatas
megrendelésre vonatkozo els6 Dijemelés esetében az egyéni mérlegeléstdl fliggden alkalmazhatd valtoztatas az SAP Tamogatas megrendelés
alairasanak napjan kozzétett Indexrdl a Dijemelési értesités megkildésekor érvényben 1évd legujabb Indexre térténd valtoztatast jelenti.
Amennyiben a dij a korabbiakban mar kiigazitasra kertilt, az egyéni mérlegeléstél fliggéen alkalmazhato valtoztatas az el6z6 Dijemelési értesités
idején érvényben 1év6 legujabb Indexrdl az Uj Dijemelési értesités megadasakor érvényben Iévé legujabb Indexre torténd valtoztatast jelenti.

d) A dijemelésnek egy adott évben torténd elmaradasa nem jelenti az SAP-nak a dijemelés jogardl valé lemondasat.

Az SAP javasolja, hogy a Partner a jelen 6. cikk 2. (Dijemelés) pontban meghatarozott feltételeket szerepeltesse a Tamogatott
Végfelhasznaldkkal kotott karbantartasi szerz6déseiben.

3. Az esetenkénti dij. A jelen VAR Altal Nyijtott Tamogatasi Modell szabalyozasaban a Partner felel6ssége az olyan Esetek megoldasa, amelyek
nem igényelnek Fejlesztési Tdmogatast. Ha egy Tamogatott Végfelhasznald vagy Partner az SAP szamara tovabbit egy Esetet, és az nem felel meg
az alabbi a), b) és c) pontoknak, a Partnernek Esetenként az Arlistaban részletezett dijat kell az SAP részére megfizetni (,Nem-standard és/vagy
egyéb karbantartasi szolgaltatasok medfizetése”).

Az SAP a Partner felé nem szamlazza:
a) az SAP Fejlesztési Tamogatas altal feldolgozott Eseteket (a 2. rész B. szakasz 1. (SAP tdmogatasi feladatai) cikkében meghatarozottak szerint);
b) az 1. prioritdsti Eseteket olyan Tamogatott végfelhasznalok esetében, akik SAP Enterprise Support tAmogatast vasaroltak; vagy

c) ha egy negyedéven belil a kiszamlazhaté Esetek szama nem haladja meg az 6t6t. Ha az egy negyedévben szamlazhaté Esetek szama
meghaladja az 6t6t, az SAP minden ilyen esetben szamlat bocsat ki a Partner részére.

Az SAP a Partner felé a szamlakat negyedéves alapon allitja ki. Az ilyen szamlak tartalmazzak az Esetek listajat. A szamlak csak a lezart Eseteket
tartalmazzak (a Partner/Tamogatott végfelhasznalé altal ,Visszaigazolva” vagy az SAP altal ,Automatikusan Visszaigazolva” statuszu tételek).

Cikk 7 Adok
1. Minden Fél sajat maga felel sajat adéinak megdfizetéséért.
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2. Minden, a jelen Szerz6dés barmely része szerint vagy azzal kapcsolatban kapott kifizetésre barmely szévetségi, allami vagy helyi Snkormanyzati
szerv altal kiszabott jovedelemalapu adé a kifizetés kedvezményezettjét (,Kedvezményezett”) terheli.

3. Amennyiben az ilyen kifizetéseket teljesité Fél (,Kifizet6”) a jogszabalyoknak megfeleléen koteles a Kedvezményezett szamara a jelen Szerzédés
barmely része szerint vagy azzal kapcsolatban teljesitett brutté kifizetésekbdl jovedelemadét, tarsasagi adét vagy barmely hasonlé adét (,Forrasadé”)
visszatartani, akkor a Kifizet6 jogosult az ilyen adét a bruttd fizetendé Osszeget visszatartani vagy levonni, ha és amennyiben az adott
Kedvezményezett a székhelye szerinti orszag toérvényeinek megfeleléen a sajat fizetendd jovedelemaddjaba vagy tarsasagi adojaba beszamithatja a
visszatartott jovedelemado és tarsasagi ado kotelezettségeket. Azonban a Kifizet® koteles minden észszeri eréfeszitést megtenni annak érdekében,
hogy az ilyen visszatartott kifizetend6é 6sszeget a vonatkozé térvényeket és a kettdés addzasrol szolé egyezményeket betartva a lehet6 legalacsonyabb
szintre csokkentse. A Kedvezményezett az ilyen levonas érvényesitéséhez sziikséges mértékben egylttmikodik a Kifizetével, kildndsképpen - de
nem kizarélag - a Kifizet6 vagy az illetékes adohatésag szamara a szikséges Urlapok biztositasaval. Ettdl eltéré esetben a Kifizet6 a vonatkozo
jogszabalyoknak megfelel6 standard mérték(i addvisszatartasra jogosult. Amennyiben Forrasadd visszatartasara keril sor, a Kifizet6 a
Kedvezményezett szamara megkuldi az ilyen Forrasadé medfizetését igazold nyugtat, melyet az illetékes, befizetést fogadé addhatdsag allit ki.
Amennyiben a jelen Szerzédés barmely része értelmében vagy azzal kapcsolatban a Kedvezményezett a székhelye szerinti orszag térvényeinek
megfeleléen nem jogosult a jdvedelemadd és tarsasagi ado kotelezettségek beszamitésara, akkor a Kedvezményezett és a Kifizetd irasos
megallapodasba foglaljak, hogy a Kifizetd jogosult-e a Kedvezményezett szamlajan a szerz6déses megallapodas szerinti kifizetésekbdl adok
visszatartasara. A Kedvezményezett koteles értesiteni a Kifizetét, ha az ilyen beszamitas nem (vagy egy adott évben nem) lehetséges. A
jovedelemadé vagy tarsasagi adé (vagy ezekhez hasonld adok) kivéve minden mas ado vagy barmilyen jellegi dij (tébbek kdzott a vamok, tarifak,
jovedéki ado, bruttd bevétel alapu ado, forgalmi és hasznalati add és hozzaadott értékado) a Kifizetét terheli. A Partner kételes az SAP szamara
megadni a Partner miikodési helye szerinti orszag altal meghatarozott (hozzaadott érték v. forgalmi) adéazonosité szamat (szamait). Az SAP a jelen
Szerz6dés értelmében vagy ahhoz kapcsolédéan a Tamogatott Szoftverhez biztositott tamogatast a Partner gazdasagi tevékenységéhez és a
Partnernek a megadott hozzdadottértékado-azonositdé szama(i) szerinti helyszinén (helyszinein) biztositottnak tekinti. Amennyiben az ilyen adét vagy
illetéket a jelen Szerz6dés barmely része értelmében vagy ahhoz kapcsoldéddan a kifizetésbél vissza kell tartani vagy le kell vonni, a Kifizetének a
jelen Szerz6dés barmely része szerinti vagy ahhoz kapcsol6do kifizetés 6sszegét meg kell nvelnie olyan 6sszeggel, hogy az ilyen visszatartast vagy
levonast kdvetéen a Kedvezményezett megkapja az egyébként kifizetésre elbirt 6sszeget. Valamennyi vonatkozo koézvetlen fizetési engedély vagy
addékedvezményre jogosité érvényes igazolas a VAR altal nyujtott Tamogatasi Szerzédéskiegészités alairasa el6tt nydjtandd be az SAP-nak.

Cikk 8 Az SAP Tamogatas megrendelések id6beli hatalya és megsziinése
1. Idébeli hataly
a) Az SAP Tamogatas Megrendelés kezdeti id6szaka (,Kezdeti Id6szak”) az alabbiak szerint alakul:

i. minden egyes SAP Tamogatas Megrendelésre vonatkozdan, amely (i) az SAP BusinessObjects megoldasok kivételével csak a Tamogatott
Szoftverhez, és (i) kozos tranzakciokhoz (VAR Altal Nyujtott Tamogatas SAP BusinessObjects megoldasokhoz valé értékesitése és VAR
Altal Nyujtott Tamogatas egy vagy tébb nem Business Objects megoldast is tartalmazé Tamogatott Szoftverhez valo értékesitése ugyanazon
megrendelésen beliil) kapcsolédik, a VAR Altal NyUjtott Tamogatas és a kezdeti idészak kezdete Szoftver Szallitasat kdvetd honap elsé napja,
és a vége a kovetkez6 teljes naptari év december 31-e (kivéve, ha a Szoftver Szallitdsanak napja az adott naptari év januar 1-jére esik —
ebben az esetben a kezdeti id6szak az adott naptari év december 31-ig tart); vagy

ii. minden egyes SAP Tamogatas Megrendelésre vonatkozdan, amely kizarélag SAP BusinessObjects megoldasokra vonatkozik, a VAR Altal
Nyujtott Tamogatas és a kezdeti id6szak a Szoftver Szallitdsanak napjan veszi kezdetét, és tizenkét hdnappal késdbb ér véget (de a Szoftver
Szallitasanak honapjaval és napjaval megegyez6 datumra mar nem terjed ki).

b) A Kezdeti Idészakot kéveten, és a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell értelmében az SAP Tamogatas Megrendelés automatikusan
tovabbi egymast kovet6 tizenkét hdnapos idészakokra megujul:

i. minden egyes SAP Tamogatas Megrendelés esetén, amely (i) az SAP BusinessObjects megoldasok kivételével csak a Tamogatott
Szoftverhez, és (i) kozds tranzakciokhoz (VAR Altal Nyujtott Tamogatas SAP BusinessObjects megoldasokhoz valé értékesitése és VAR
Altal Nyujtott Tamogatas egy vagy tébb nem Business Objects megoldast is tartalmazé Tamogatott Szoftverhez valo értékesitése ugyanazon
megrendelésen belll) kapcsolddik minden naptari év januar 1-jén; vagy

ii. minden egyes, kizarélag SAP BusinessObjects megoldashoz kapcsoléddé SAP Tamogatas Megrendeléshez kapcsoldddan, minden, a
Szoftver Szallatasanak honapjaval és napjaval megegyez6 datumu napon;

(melyek mindegyike ,Megujitasi ldészak”, ahol a Kezdeti Id6szakot kdzvetlenll kovetd elsé tizenkét honapos idészak az ,1. Megujitasi
Idészak”).

2. Megsziinés

a) A Partner az SAP-t a Kezdeti id6szak, ill. barmely Megujitasi id6szak végét harom hénappal megel6z6 irasban torténé értesitésével felmondhat
minden, a Tamogatott végfelhasznalora vonatkozé6 SAP Tamogatas megrendelést. Az egyértelmlség kedvéért: a Partner altali felmondas
szigortian vonatkozik egy adott Tamogatott végfelhasznalé minden SAP Tamogatds megrendelésére; egy adott Tamogatott végfelhasznaléra
vonatkozé SAP Tamogatds megrendelések részleges felmondasa vagy egy adott Tamogatott végfelhasznaléra vonatkozdéan bizonyos SAP
Tamogatas megrendelések felmondasa nem megengedett.

b) Amennyiben a Partner felmond egy SAP Tamogatas megrendelést, a Partner az SAP szamara megadja annak a Tamogatott végfelhasznalénak
a nevét és lgyfélszamat, akire az SAP Tamogatas megrendelés vonatkozik, a felmondas okat, a felmondas hatalyba Iépésének napjat, és a
Tamogatott végfelhasznalo és a Partner kdzott 1étrejott tamogatasi és karbantartasi szerz6désre vonatkozé felmondasi értesité masolatat.

c) Az SAP az SAP Tamogatas megrendelést a Kezdeti Idészak, ill. barmely Megujitasi Id6szak végét harom hénappal megel6z6 irasban torténd
felmondassal sziintetheti meg. Ha a Partner nem fizet meg valamely, az SAP Tamogatas megrendelés szerinti vagy ahhoz kapcsolédo barmely,
az SAP szamara fizetendd 6sszeget az esedékesség napjan, a megadott helyen és pénznemben, az SAP jogosult rendkivili felmondassal
megsziintetni a vonatkozé SAP Tamogatas megrendelést, hacsak a fizetés nem kerlil az esedékesség napjatél szamitott 30 napon belil
teljesitésre.

d) SAP Tamogatas Megrendelések felmondasa esetén az SAP igyekszik minden érintett SAP Tamogatasi Megrendelést az SAP-hoz vagy
valamely mas, Tamogatasi jogosultsaggal rendelkezé SAP partnerhez atvinni, az egyes Tamogatott Végfelhasznaldk vélasztasanak megfelel6en.
A Partner vallalja, hogy aktivan tdmogatja az érintett SAP Tamogatasi Megrendeléseknek az SAP-hoz vagy valamely mas, Tamogatasi
jogosultsaggal rendelkezé SAP partnerhez val6 atvitelét, a Tamogatott Végfelhasznald valasztasanak megfelel6en. Amennyiben a Tamogatott
Végfelhasznalé VAR Altal Nyujtott TAmogatasban kivan részesiilni egy masik Tamogatasi jogosultsaggal rendelkezd SAP Partnertél, a Partner
feljogositja az SAP-t, hogy az egyes SAP Tamogatas Megrendelések dijat (karbantartasi szazalék és karbantartasi alap, és igy a szoftverpartner
vételar) kdzolje az adott SAP partnerrel, akihez az SAP Tamogatas Megrendelések atkerinek. A Partner koteles minden egyes Tamogatott
végfelhasznaléval kotott tdmogatasi és karbantartasi szerz6désében rogziteni, hogy az SAP az SAP Tamogatas megrendelésekre vonatkozé
felmondas kézhez vételét vagy kikildését kdvetéen a Végfelhasznalokkal azonnal felveheti a kapcsolatot.
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e) Az SAP Tamogatas Megrendelés vagy a jelen VAR Altal Nydjtott Tamogatas megsziinése esetén a Partner kételes minden érintett Tamogatott
Végfelhasznalé szamara visszaszolgaltatni a Partner szamara megadott, a Tamogatott Szoftver tdmogatasanak biztositasahoz kapcsolodé
minden informaciot.

3. Az SAP javasolja, hogy a Partner a jelen 8. (Az SAP Tamogatas megrendelések idébeli hatalya és megsziinése) cikkben meghataroz ott
feltételeket szerepeltesse a Tamogatott végfelhasznalokkal kétott tAmogatasi és karbantartasi szerzédéseiben.

Cikk 9 Tamogatasi kinalat médositasa
1. A Tamogatasi kinalat SAP Enterprise Supportrél SAP Standard Supportra torténé modositasa

a) APartner 8. (Az SAP Tamogatas Megrendelések id6beli hatalya és megsziinése) cikk 2. pontjaban régzitett jogosultsagatal fliggetleniil, és feltéve,
hogy a Partner az érintett Tdmogatott Végfelhasznaléra vonatkozéan semmilyen kételezettségét el nem mulasztotta, a Partner a Tamogatott
Végfelhasznaléra vonatkozéan valaszthatja az SAP Enterprise Support tamogatas helyett az SAP Standard Support tamogatast az alabbi
feltételek szerint:

i. a Partnernek az érintett Végfelhasznalé szamara biztositott elsé, még aktiv SAP Enterprise Supportra vonatkozé SAP Tamogatas
Megrendelésénél a Kezdeti Id6szak mar letelt; és

ii. aPartner az SAP-t harom hénapra elére irasban értesiti:

a) barmely naptari év december 31-hez képest, amennyiben az érintett Tamogatott Végfelhasznaléra vonatkozé minden SAP Tamogatas
Megrendelés kizarolag naptari év alapon kerll megujitasra (minden naptari év januar 1-jén megujul) vagy, ha az érintett Tamogatott
Végfelhasznaldra vonatkoz6 egyes SAP Tamogatas Megrendelések naptari év alapon, mig masok évfordulo alapon kerllnek megujitésra;
vagy

B) barmely naptari éven belll a legkdzelebb sorra keriil§ évforduld elétti naphoz képest, amennyiben az érintett Tamogatott Végfelhasznalora
vonatkozd minden SAP Tamogatas Megrendelés megujitasa kizarolag évforduld alapu (a Szoftver Szallitasanak napjat koveté minden
tizenkettedik hdnapban keril megujitasra). Példaul: a Partner harom SAP Tamogatas Megrendelést kotott az SAP-val az alabbi napokon:
2021. janius 30., 2022. februar 2. és 2023. marcius 13. llyen esetben egy adott naptari éven belul az elséként a 2022. februar 2-i
megUijitasara keriil sor. igy egy adott éven beliil az évfordulét megel6z8 nap, februar 1-je lesz.

b) A Partnernek a felmonddlevélben kell nyilatkoznia az ilyen dontésérdl, és az SAP Enterprise Support tdmogatast az SAP Standard Support
tamogatas életbe lépésének napjaval kell felmondania. Az SAP Standard Support valasztasa az adott idépontban az érintett Tamogatott
Végfelhasznald szamara biztositott SAP Enterprise Support tdmogatasa alatt allo minden Tamogatott Szoftver megoldasra vonatkozik, és arra
az SAP Standard Support mindenkor érvényes feltételei vonatkoznak, ideértve tobbek kdzott az arképzést. Az SAP az SAP Standard Support
valasztasa esetén a Partner szamara el6irhatja egy vagy tobb Uj SAP Tamogatas Megrendelés, valamint a Partner valasztasat és az SAP aktualis
feltételeit felidéz6 szerz6désmodositas vagy egyéb dokumentum alairasat. Az Uj Kezdeti Id6szak az SAP Standard Support kezdetével indul.

c) Az egyértelmiiség kedvéért: az SAP Enterprise Support Partner altali felmondasa és az SAP Enterprise Support helyett az SAP Standard Support
valasztasa szigortian egy adott Tamogatott Végfelhasznalé minden egyes SAP Tamogatas Megrendelésére vonatkozik; az SAP Enterprise
Support egy adott Tamogatott Végfelhasznaléra vonatkozé SAP Tamogatas Megrendelések egy részére vonatkozo, részleges felmondasa, illetve
az SAP Standard Supportnak csak egyes SAP Tamogatasi Megrendelésekre vald részleges valasztasa nem megengedett.

d) Amennyiben a Partner az SAP Enterprise Support helyett egy Tamogatott Végfelhasznalora vonatkozéan az SAP Standard Supportot valasztja,
a 6. cikk (A VAR Altal Nyujtot Tamogatas dija) az iranyado, de az id6szak az Uj Kezdeti idészak jelen 9. cikk 1b) pontjdban meghatarozottak
szerinti indulasi napjan veszi kezdetét.

2. A Tamogatasi kinalat SAP Standard Supportrél SAP Enterprise Supportra torténé modositasa

a) APartner 8. (Az SAP Tamogatas Megrendelések id6beli hatalya és megsziinése) cikk 2. pontjaban régzitett jogosultsagatdl fliggetleniil, és feltéve,
hogy a Partner az érintett Tamogatott Végfelhasznaléra vonatkozéan semmilyen kotelezettségét el nem mulasztotta, a Partner a Tamogatott
Végfelhasznaléra vonatkozéan az SAP Standard Support tdmogatasrél az SAP Enterprise Support tAmogatasra valthat barmely naptari hénap
elsé napjaval, ha arrél az SAP-t harom honappal elére értesiti.

b) A Partnernek a felmonddlevélben kell nyilatkoznia az ilyen dontésérdl, és az SAP Standard Support tdmogatast az SAP Enterprise Support
tamogatas életbe Iépésének napjaval kell felmondania. Az SAP Enterprise Support valasztasa az adott id6pontban az érintett Tamogatott
Végfelhasznalé szamara biztositott SAP Standard Support tamogatasa alatt all6 minden Tamogatott Szoftver megoldasra vonatkozik, és arra az
SAP Enterprise Support mindenkor érvényes feltételei vonatkoznak, ideértve tobbek kézott az arképzést. Az SAP az SAP Enterprise Support
valasztasa esetén a Partner szamara elGirhatja egy vagy tébb Uj SAP Tamogatas Megrendelés, valamint a Partner valasztasat és az SAP aktualis
feltételeit felidéz6 szerz6désmaddositas vagy egyéb dokumentum alairasat. Az Uj Kezdeti Id6szak az SAP Enterprise Support kezdetével indul.

c) Az egyértelmliség kedvéért: az SAP Standard Support Partner altali felmondasa és az SAP Standard Support helyett az SAP Enterprise Support
valasztasa szigortian egy adott Tamogatott Végfelhasznalé minden egyes SAP Tamogatas Megrendelésére vonatkozik ; az SAP Standard
Support egy adott Tamogatott Végfelhasznaléra vonatkozé SAP Tamogatas Megrendelések egy részére vonatkozo, részleges felmondasa, illetve
az SAP Enterprise Supportnak csak egyes SAP Tamogatasi Megrendelésekre valo részleges valasztdsa nem megengedett.

d) Amennyiben a Partner az SAP Standard Support helyett egy Tamogatott Végfelhasznaléra vonatkozoan az SAP Enterprise Supportot véalasztja,
a 6. cikk (A VAR Altal Nyujtot Tamogatas dija) az iranyadd, de az id6szak az Uj Kezdeti idészak jelen 9. cikk 2b) pontjdban meghatarozottak
szerinti indulasi napjan veszi kezdetét.

Cikk 10 Folyamatos tamogatas

1. Minden Tamogatott Végfelhasznalénak az 6sszes Szoftverinstallaciojat egyféle VAR Altal Nyutjtott Tamogatassal kell fedeznie, azaz SAP
Enterprise Support vagy SAP Standard Support tdmogatassal. A Partner nem forgalmazhat, értékesithet vagy biztosithat SAP Enterprise Support
Tamogatast egy Tamogatott Végfelhasznald részére, ha az adott Tamogatott Végfelhasznalé a Szoftverinstallacioit SAP Standard Support alatt
Uzemelteti, és viszont; és ez érvényes olyan esetekben is, amikor a tamogatasi kinalatot pl. SAP Standard Supportrél SAP Enterprise Supportra
cserélték. Ettol eltéré esetben a Partner kételes az ilyen Tamogatott végfelhasznaldkkal a VAR altal nyuijtott tAmogatashoz kapcsoldédd tamogatasi és
karbantartasi szerz6déseit teljes korlien felmondani. Egyes SAP Tamogatds Megrendelések részleges felmondasa vagy felmondasa nem
megengedett. A Partner nem szallithat SAP Enterprise Support tamogatast, ha a Tamogatott Végfelhasznalé Szoftverinstallacioit SAP Standard
Support alatt mikodteti, és viszont. llyen esetben a Partnernek a 9. (A Tamogatasi kinalat médositasa) cikk rendelkezéseinek megfeleléen a
Tamogatott Végfelhasznald tamogatasi kinalatat meg kell valtoztatnia.

2. Amennyiben a Partner egy Végfelhasznalé szamara kozvetlenll a Tamogatott szoftvernek a Végfelhasznalé szamara valé megrendelését
kovetéen nem, csak késébb rendel VAR altal nyujtott tdmogatast, pl. egy Uj Szoftver release megszerzése érdekében, vagy a VAR altal nyujtott
tdmogatast maskuilonben megszinteti pl. a 8. cikk (SAP Tamogatas megrendelések idébeli hatalya és megsziinése) 2. pontja értemében, vagy azt
egy bizonyos id6re elutasitja és utélag kérelmezi vagy Ujraaktivélja, a Partner az ilyen Végfelhasznaldkra vonatkozéan csak akkor kaphat VAR altal
nyGjtott tAmogatast, ha mar befizette azt a VAR altal nyGjtott tamogatas dijat, amelyet (az Arlista értelmében) meg kellett volna fizetnie, ha a
Tamogatott szoftver megrendelését kbvetéen azonnal megallapodott volna a VAR altal nyujtott tamogatas igénybe vételérdl. llyen esetben az SAP a
Partner felé kiszamlazza az VAR éltal nyujtott tdmogatas ilyen felhalmozott dijat. A felhalmozott dij haladéktalanul esedékes és teljes egészében
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megfizetendd. Ugyanez vonatkozik a jelen VAR Altal NyUjtott Tamogatasi Modell a 13. cikkének (A jelen VAR Altal Nydjtott TAmogatas idébeli hatalya
és megsziinése) megfelel6 visszavonasa, felmondasa vagy masképpen valé megsziintetése, és Ujraaktivalasa vagy ujrakétése esetére.

3. Az egyértelmiiség kedvéért: a 10. (Folyamatos Tamogatas) cikk 2. pontja az alabbiakra is vonatkozik:

a) Az SAP Business One alkalmazashoz kapcsolédd megrendelések kivételével barmely, az SAP és a Partner kdzott Iétrejott SAP Enterprise
Support vagy SAP Standard Support megrendelés, amely eredetileg korabbi PartnerEdge Channel VAR Szerzédés altal szabalyozva vagy ahhoz
kapcsolédva keriilt megkoétésre vagy folytatasra (a jelen dokumentumban meghatarozottak szerinti) VAR Altal Nyuijtott TAmogatasra vonatkozéan,
amely a késébbiekben a régi PartnerEdge Channel VAR Szerzédésnek megfeleléen megsziint, és most a jelen VAR Altal Nyuijtott TAmogatasi
Modell altal szabalyozva utélagos igénylésre, Ujrakotésre vagy Ujraaktivalasra kerdlt.

b) Az SAP Business One alkalmazashoz kapcsol6dé megrendelések kivételével barmely, az SAP és a Partner kozott létrejott SAP Enterprise
Support vagy SAP Standard Support megrendelés, amely korabbi SMB Viszonteladoi Szerzdés vagy mas korabbi SAP partner viszonteladoi
szerz8dés altal szabalyozva vagy ahhoz kapcsolodva kerllt megkétésre, melyhez a Partner tamogatast biztositott, amely a késébbiekben a régi
SMB viszonteladdi szerzddésnek vagy mas korabbi SAP partner viszonteladdi szerzédésnek megfeleléen megsziint, és most a jelen VAR Altal
Nyujtott Tdmogatasi Modell altal szabalyozva utélagos igénylésre, Ujrakdtésre vagy Ujraaktivalasra kerdlt.

4. Amennyiben a Partner olyan Végfelhasznalok szamara kivan VAR Altal Nyuijtott Tamogatast biztositani, akik jelenleg SAP Altal Nyuijtott
Tamogatasban részesiilnek, de a VAR Altal Nyujtott TAmogatast a Partnertsl szeretnék megrendelni Gjabb Tamogatott Szoftvert vasarlasa nélkill, a
Partnernek fenn kell tartania egy bizonyos minimum éves bevételt az RSPI-ben (régidspecifikus Programinformacié) meghatarozottaknak
megfelelben.

Cikk 11 Karbantartasi fazisok

1. AVAR A|tf:1| Nyujtott Tamogatas a Szoftver release-enkénti mindenkor érvényes karbantartasi fazisoknak megfeleléen keriil biztositasra, melyek
az SAP SAP Ugyféltamogatasi weboldalanak http://support.sap.com/releasestrategy oldalan és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutdd oldalan
érhetdk el.

2. A VAR Altal Nyujtott Tamogatas szolgaltatasainak terjedelme (a 2. rész A. (A VAR Altal Nyujtott Tamogatés standard szolgéltatasai) szakasza
szerint) az adott Szoftver release-re vonatkozé karbantartasi fazistdl fiigg. Az SAP a VAR Altal Nyuijtott Tamogatéas teljes terjedelmét csak az elsé
karbantartasi fazisban biztositja, amelyre ,F6 Karbantartdas” néven is hivatkozunk, a https://support.sap.com/en/release-upgrade-
maintenance/maintenance-information/maintenance-strategy.html oldalon elérhet6SAP Release and Maintenance Strategy (kiadasi és karbantartasi
stratégia) dokumentumban meghatarozottak szerint. Az els6 karbantartasi fazis lejaratat kovetéen az SAP mas szolgaltatasokat kinalhat. Naprakész
release tervezési informaciok és a szolgaltatasokra vonatkozo tovabbi tajékoztatas a http://support.sap.com/pam oldalon és annak barmely, az SAP
altal kiadott jogutéd oldalan elérhetd el a termékelérhetéségi matrixban (Product Availability Matrix).

3. Az SAP nem tamogathat olyan harmadik fél operacios rendszereket, adatbazisokat vagy egyéb middleware 6sszetevéket, amelyeket a gyartoik
mar nem tdmogatnak. Az SAP csak akkor és olyan mértékben tudja biztositani harmadik fél operacios rendszerek, adatbazisok vagy mas middleware
Osszetevok tamogatasat, ha és amilyen mértékben az adott gyart6 a termékére karbantartast és tamogatast kinal. A Partner koteles a Tamogatott
végfelhasznaldkat tajékoztatni arrél, ha a harmadik fél operacios rendszerek, adatbazisok vagy egyéb middleware 6sszetevék Ujabb verziora vald
upgrade-jére sziikséges lehet. A VAR altal nyujtott Tamogatasi modell hatalya alatt all6 Harmadik fél szoftverével kapcsolatos feladatainak
teljesitéséhez az SAP igényelheti az adott szallito altal biztositott tamogatasi szolgaltatasokat. Amennyiben a szallitd nem biztositja az SAP szamara
szikséges tdamogatasi szolgaltatasokat, az SAP-nak jogaban all az adott Harmadik fél szoftverének VAR altal nyujtott tdmogatasara és minden
kapcsol6dé SAP Tamogatas megrendelésre vonatkozd szerzdédéses jogviszony rendkiviili és részleges, a naptari negyedév végén hatalyba 1€p6
felmondasa, a felmondasrol szol6 értesités ésszerl id6n belll, de legalabb harom hénappal elére térténé megkildése mellett. Az SAP javasolja, hogy
a Tamogatott végfelhasznaldkkal kotend6 karbantartasi szerz6déseiben a Partner hasonlé rendelkezéseket alkalmazzon.

Cikk 12 Korlatozasok

1. Az SAP csak olyan, a Tamogatott VVégfelhasznaldk szamara kozvetleniil vagy a Partneren keresztiil forgalmazott TAamogatott Szoftvert tamogat,
amelyre SAP Enterprise Support vagy SAP Standard Support tamogatasi szerzédést kotottek, és nem tdmogat olyan Eseteket, melyek abbdl erednek,
hogy a Partner vagy a Tamogatott Végfelhasznalé a Tamogatott Szoftvert az SAP engedélye nélkil megvaltoztatta, vagy a licencrendelkezéseket
megszegte, sem barmely problémat, amely olyan szoftver hasznélatdhoz kapcsoléddan jelentkezik, amelyet az SAP nem a Tamogatott Szoftver
részeként forgalmazott.

2. Olyan harmadik felek szoftverére vonatkozéan, amelyeket az SAP nem a Tamogatott Szoftver részeként biztositott, az SAP nem biztosit
tdmogatasi szolgaltatasokat.

3. Az SAP nem biztosit tamogatasi szolgaltatasokat olyan Esetekre, amelyek a Partner vagy a Tamogatott Végfelhasznald felelésségi kérébe
tartoznak, és azokat példaul nem megfeleld telepités, a Tamogatott Végfelhasznalok elégtelen képzése, az uzleti kialakitds hianya vagy
helytelensége, ill. a nem megfeleld Gzemeltetés vagy hibas hardver idézi el6.

4. A VAR Altal Nyujtott Tamogatas terjedelmének célja kizarélag a Tamogatott Szoftver altal okozott Esetek és problémak megoldasa, és az nem
terjed ki hasznalati és Uzemeltetési kérdésekre, melyeket a Partner belatasa szerint biztosithat.

5. Az SAP Enterprise Support vagy az SAP Standard Support csak a Tamogatott Végfelhasznalé szamara, a Partner altal rendelt Tamogatott
Szoftverre kerll biztositasra, és 6sszhangban van a mindenkor érvényes és vonatkozo Arlistaval és a Szoftver Release-nek megfeleld karbantartasi
fazissal, amelynek aktualis leirasa a http://support.sap.com/releasestrategy oldalon és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutéd oldalan érhetd el.

6. Az olyan Harmadik Fél Szoftverére vonatkozéan, amelyet az SAP kodzvetleniil vagy a Partneren keresztiil forgalmaz a Tamogatott Végfelhasznalod
szamara, a Sell On Premise Modellnek megfelelen, az SAP csak olyan mértékben biztosit VAR Altal Nydijtott TAmogatast, amilyen mértékben a
Harmadik Fél Szoftvert tulajdonlé harmadik fél ilyen tAmogatast az SAP rendelkezésére bocsat. Az SAP nem tamogat olyan operacios rendszereket,
adatbazisokat vagy mas harmadik fél 6sszetevéket, amelyek szallitéik/eladoik altal biztositott tAmogatasa lejart. Ha a Tamogatott Végfelhasznal6 az
ilyen Harmadik fél szoftverre vonatkozéan VAR Altal Nyjtott Tamogatasban kivan részesiilni, akkor szilkséges lehet az operaciés rendszerek,
adatbazisok és mas, harmadik fél 6sszetevék Ujabb kombinacidjara vald frissitésre is. Az SAP csak akkor lesz képes tdmogatni operacios
rendszereket, adatbazisokat és mas, harmadik fél 6sszetevdket, ha az adott szallité/eladé a termékére tdmogatas meguijitast biztosit. Ha az ilyen
megujitast az eladd kiszamlazhatéként hatarozza meg, az SAP az ilyen szallitok SAP-n keresztiil licencbe vett termékeire vonatkozéan kiszamlazhaté
tdmogatas megujitast kinalhat. Az SAP az arazast kérésre rendelkezésre bocsatja (az eladoi/szallitoi kinalatokra vonatkozd részletek az SAP
Ugyféltamogatasi weboldalan a http://support.sap.com/maintenance cimen oldalan és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutéd oldalan érheték
el).

7. Az SAP vagy a Partner éltal a Tamogatott Végfelhasznalok szamara biztositott karbantartasi szolgaltatasok, mint pl. Tavoli Szolgaltatasok, SAP
Muiszaki Minéségvizsgalatok, SAP EarlyWatch Alert és/vagy Remote (tavoli) Kapcsolat, hasznalatanak mell6zése olyan helyzetet eredményezhet,
amelyben az SAP nem képes a potencialis problémakat azonositani, és az adott problémak megsziintetéséhez tdmogatast biztositani. Ez pedig olyan
nem kielégit6 szoftverteljesitményhez vezethet, amelyért az SAP nem felel.

8. A Partner a VAR Altal Nyijtott TAmogatast sem részben sem egészben nem adhatja ki alvallalkozasba harmadik fél részére a SAP el6zetes,
irasos jovahagyasa nélkll. Ha az SAP jévahagyja a Partner altali alvallalkozasba adast, a Partnernek a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modellben
rogzitett kotelezettségei teljesitéséért tovabbra is egyediil a Partner tartozik felelésséggel az SAP felé.
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9. Az SAP a Harmadik Fél Szoftverére vonatkozéan nem biztosit semmilyen funkcionalis képzést.
Cikk 13 A jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell idébeli hatalya és megsziinése

1. Idébeli hataly. A jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell a VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Szerzédéskiegészitésben meghatarozott
Hatalybalépés Napjan 1ép érvénybe, és az adott év december 31-ig bezarolag korlatozas nélkull érvényben és hatalyban marad. Ezt kdvetéen
az idébeli hataly automatikusan tovabbi egymast kvetd egyéves id6szakokra megujitasra kerul.

2. Rendes felmondas. Harom honapos felmondasi idGvel, irasban torténé értesitést kovetéen a Felek mindegyike jogosult minden év
december 31-i hatallyal a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modellt rendes felmondasara.

3. Automatikus megszinés. A Sell On Premise Modell felmondasa, visszavonasa vagy barmely mas modon vald megsziinése esetében a
jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell ugyanabban az idépontban automatikusan megszinik.

4. Rendkivli felmondas: A PartnerEdge AUF 1. részének 10. (Rendkiviili felmondas) cikkében szerepls felmondasi indokokon kiviil az SAP
a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modellt a Partner irasos értesitésével azonnali hatallyal megsziintetheti:

a) ha az SAP-nak alapos oka van gy vélekedni, hogy a Partnernek a VAR Altal Nyuijtott Tamogatas Végfelhasznalok szamara valé
biztositasa soran tanusitott viselkedése negativ hatassal van az SAP jogos érdekeire. Ide tartoznak az olyan esetek is, amikor a Partner
az SAP-nak a VAR Altal Nyujtott Tamogatasra alkalmazott aktualis minéségi normatdl valo eltéréssel veszélyezteti SAP markahirnevét;
és

b) ha a Partner (i) az SAP-termék(ek)hez harmadik felek karbantartasi szolgaltatasait forgalmazza vagy értékesiti, vagy (ii) lehetévé teszi,
hogy harmadik felek az SAP-termék(ek)hez kdzvetve vagy kozvetlenil karbantartasi szolgaltatasokat biztositsanak mindkét esetben
feltéve, hogy az SAP-nak alapos indoka van ugy vélekedni, hogy ez a viselkedés az SAP Szellemi tulajdonjogaira vagy az SAP Bizalmas
informacioira vonatkozéan kockazatot jelent.

c) A rendkivili felmondasi jog és a rendes felmondas joga érintetlen marad.

i

A megsziinés kdvetkezményei.

a) Ajelen VAR Altal Nyujtott Tamogatas felmondasa, visszavonasa vagy mas maédon valé megsziinése esetén azonnal megsziinik a Partner
jogosultsaga arra, hogy barmely Végfelhasznalé szamara VAR Altal Nyujtott Tamogatast forgalmazzon, értékesitsen és biztositson az 1.
cikkben (Engagement Modell) meghatarozottak szerint. llyen esetekben sem az 5. sikk (Tamogatasi jogosultag) sem a 8. cikk (Az SAP
Tamogatas Megrendelés idébeli hatalya és megsziinése) nem alkalmazandé.

b) A jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatas felmondasa, visszavonasa vagy mas médon valé megsziinése esetén az SAP igyekszik minden
érintett SAP Tamogatas Megrendelést az SAP-hoz vagy valamely mas, Tamogatasi jogosultsaggal rendelkezd SAP partnerhez atvinni, az egyes
Tamogatott Végfelhasznaldk valasztasanak megfeleléen. A Partner vallalja, hogy aktivan tdmogatja az 6sszes SAP Tamogatas Megrendelésnek
a Tamogatott Végfelhasznald valasztasanak megfelel6en az SAP-hoz vagy valamely mas, Tamogatasi jogosultsaggal rendelkezé SAP partnerhez
valé atvitelét. Amennyiben a Tamogatott Végfelhasznald VAR Altal Nyuijtott Tamogatasban kivan részesiilni egy masik Tamogatasi jogosultsaggal
rendelkezd SAP Partnertdl, a Partner feljogositia az SAP-t, hogy az egyes SAP Tamogatas Megrendelések dijat (karbantartasi szazalék és
karbantartasi alap, és igy a szoftverpartner vételar) k6zolje az adott SAP partnerrel, akihez az SAP Tamogatas Megrendelés atkeril. A Partner
kételes minden egyes Tamogatott Végfelhasznaléval kétott tamogatasi és karbantartasi szerz6désében régziteni, hogy az SAP a jelen VAR Altal
Nyujtott Tamogatasi Modellre vonatkozé felmondas kézhez vételét vagy kikildését kdvetben az ilyen Tamogatott Végfelhasznaldkkal
haladéktalanul felveheti a kapcsolatot.

Az egyertelmlség kedveert: A Tamogatas jogosultsag elvesztésével nem jar automatikusan a jelen VAR Altal Nyuijtott Tamogatasi Modell
megszinése és a VAR Altal Nyujtott Tamogatas biztositasara valo jogosultsag elvesztése. Arra az esetre, ha a Partner elvesziti a Tamogatasi
jogosultsagat, de a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell nem sz(inik meg, az 5. cikket (Tamogatasi jogosultsag) kell alkalmazni.

6. Az SAP javasolja, hogy a Partner a jelen 13. cikkben (A VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell idébeli hatdlya és megsziinése)
meghatarozott feltételeket szerepeltesse a Tamogatott Végfelhasznaldkkal kotétt tdmogatasi és karbantartasi szerzédéseiben.

14. cikk Mindségi hianyossagok, jogcimben Iévé hianyossagok, egyéb hibak, felelésség

Az SAP PartnerEdge Sell On Premise Modellben szerepl6 Minéségi hianyossagok, Jogcimben [évé hianyossagok, Egyéb hibak és Felelésség
cimsorok alatti rendelkezések hasonléképpen alkalmazandok, a kovetkez6 valtoztatasokkal: az SAP Tamogatas megrendelések rendkiviili felmondasi
joga felvaltia a Megrendel6lap visszavonasanak jogat. Minden, a dijazas csOkkentésére vonatkozd jog az SAP Tamogatds megrendelésben
szabalyozott dijazasra vonatkozik.

2. RESZ - Tamogatasi szolgaltatasok

A VAR Altaj Nyujtott Tamogatas keretében a Tamogatott Végfelhasznaldnak legalabb az alabbiakban régzitett szolgaltatasokban kell részestilnie. A
jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modellben kinalt szolgaltatasokon felll a Partner tovabbi szolgaltatasokat biztosithat.

Minden jog és kotelezettség az SAP és a Partner kdzott jon létre. A jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell nem egy adott Végfelhasznald elényére
kotott szerz6dés, és egyetlen Végfelhasznal6t sem jogosit fel az SAP elleni kereset inditasara.

A. A VAR Altal Nyujtott Tamogatas standard szolgaltatasai

A jelen A. (A VAR Altal Nyujtott Tamogatas standard szolgaltatasai) szakasz megadja azokat a standard szolgaltatasokat, amelyeket a Partner
igényelhet és az SAP biztosit, amennyiben az SAP az ilyen szolgaltatdsokat a Teriileten a partnerek szamara altaldnosan elérhetévé teszi, és
amelyeket a VAR Altal NyUjtott Tamogatas keretében a Partnernek a Tamogatott Végfelhasznalok szamara biztositania kell. A pontos terjedelem fligg
a VAR Altal Nyujtott Tamogatas Tamogatott Végfelhasznald altal valasztott tipusatdl, a karbantartasi fazistdl (tovabbi magyarazatért lasd az 1. rész
11. cikkét (Karbantartasi Fazisok) és a tamogatott Termékcsaladtol.

Altalanossagban a f6 kiilénbség az SAP Enterprise Support és az SAP Standard Support kdzétt az SAP altal biztositott szolgaltatdsokban van, mig
a Partnernek a Tamogatott Végfelhasznal6 és az SAP szamara teljesitendd feladatai rendszerint mindkét esetben hasonléak (lasd a C. (A Partner
SAP és a Végfelhasznalé szamara teljesitend6 feladatai) szakaszt).

Cikk 1 Az SAP Enterprise Support terjedelme

A jelen 1. (Az SAP Enterprise Support terjedelme) cikkben megadott terjedelem az SAP Enterprise Support tAmogatasra vonatkozik, és azt az SAP
minden egyes, az SAP Enterprise Supportra vonatkozé SAP Tamogatas Megrendelésre biztositja:

Folyamatos fejlesztés és innovacio
e A licencbe vett Tamogatott Szoftver Uj szoftver release-ei, valamint a frissitéshez szlkséges eszkdzOk és eljarasok. Az SAP a ,F6
Karbantartas” soran tdmogatja az Uj Tamogatott Szoftver release-ekre valo frissitéseket. Bévitett vagy lgyfélspecifikus karbantartas esetén
az SAP nem tamogatja az Uj Tamogatott Szoftver release-ekre valé frissitéseket, hacsak nincs arra sziikség a F& Karbantartason belill
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megcélzott Tamogatott Szoftver release-re valé tdbbszintli upgrade egy lépéseként. A karbantartasi fazisokat lasd az 1. rész - 11.
(Karbantartasi fazisok) cikkben.

Tamogatasi csomagok (support packages): javitocsomagok az egyedi korrekcidok bevezetéséhez szikséges munkaraforditasok
csokkentésére. A tAmogatasi csomagok tartalmazhatnak a meglévé funkcionalitdsnak a megvaltozott jogi és szabalyozasi kérnyezethez valé
igazitasara iranyuld korrekciot is.

Az SAP Business Suite 7 kdzponti alkalmazéasanak release-eire (kezdve az SAP ERP 6.0 verziéval és az SAP CRM 7.0, az SAP SCM 7.0,
az SAP SRM 7.0 és az SAP PLM 7.0 2008-as release-eivel), az SAP bdvitett funkcionalitast és/vagy innovaciot biztosithat bévitécsomagok
vagy mas rendelkezésre allo eszkdzok révén. A f6 karbantartas soran egy SAP f6 alkalmazasverziéra vonatkozoéan az SAP jelenlegi
gyakorlata az, hogy naptari évenként egy bdvitési csomagot vagy egyéb aktualizalast biztosit.

Technoldgiai aktualizalasok harmadik fél operaciés rendszerek és adatbazisok tamogatasara.

Az SAP-szoftveralkalmazasokhoz rendelkezésre all6 ABAP forraskod és kiegészitésként kiadott és tamogatott funkcidelemek.
Szoftvermoédositas-kezelés - ugymint médositott konfiguracids beallitasok vagy a Tamogatott Szoftver frissitései - tamogatasa pl. tartalommal
és informacids anyagokkal, mandantmasolashoz és entitas masolashoz alkalmazhaté eszkdzokkel és ,customization” 6sszehasonlitashoz
alkalmazhaté eszkézokkel.

A Tamogatott Szoftverre vonatkozé konfiguracios iranyelvek és tartalmak széllitdsa rendszerint az SAP Solution Manager-en keresztul
torténik.

A Tamogatott Szoftverre vonatkozdan biztositasra kerilnek SAP System Administration és SAP Solution Operations legjobb gyakorlatok. A
részletek az SAP Ugyféltamogatasi weboldalan talalhatok.

Az SAP konfiguraciés és lizemeltetési tartalom a Tamogatott Szoftver szerves részét képezi.

Az SAP Application Lifecycle Managementre vonatkozo tartalom, eszkdzok és folyamatleirasok az SAP Solution Manager, a Tamogatott
Szoftver és/vagy a Tamogatott Szoftver Dokumentaciéjanak részét képezik.

Globalis tamogatasi infrastruktara

Az SAP Customer Support weboldala: Az SAP tudasbazisa és az SAP tudaskozvetitd extranet szolgaltatasa, amelyen az SAP kizardlag
tgyfelei, végfelhasznaldi és partnerei szamara tesz elérhetévé tartalmakat és szolgaltatasokat.

Az SAP Ugyféltamogatasi weboldalan elérhetd SAP Note jegyzetek dokumentéljék a szoftverhibékat, és a hibak kijavitasara, megkeriilésére
és kikliszobolésére vonatkozé informacidkat tartalmaznak. Az SAP Note-ok tartalmazhatnak olyan kédkorrekciokat, amelyeket a Tamogatott
Végfelhasznaldk sajat SAP-rendszerikbe implementalhatnak. Az SAP Note-ok dokumentaljak az ugyfelektdl, végfelhasznaloktdl és
partnerektdl érkez6 kapcsolddé problémakat, kérdéseket, és az azokra ajanlott megoldasokat (pl. a customizing-beallitasokat).

SAP Note Assistant: egy olyan eszkdz, amely segitségével SAP-6sszetevékhdz tartozo kiilon javitasok és fejlesztések telepithetok.

SAP Solution Manager — a B. pont 3. cikkben (Alkalmazas-életciklus menedzsment) leirtak szerint.

Miiszaki Minéségvizsgalatok

Az SAP EarlyWatch Alert altal jelzett alapvetd fontossagu riasztasok vagy a Kiemelt Problémak esetében az SAP-t kérheti a konkrét
Tamogatott Végfelhasznalé miiszaki mindségvizsgalatanak elvégzésére, melynek részletei a Miiszaki Tamogatas Utmutatéban talalhatok
(,Miszaki Mindségvizsgalat’ (Technical Quality Check, ,TQC"). llyen kérelem esetén az SAP elemzi a Tamogatott Végfelhasznald
helyzetét, és ha az az alapvetd fontossagu riasztas vagy a Kiemelt Probléma kezeléséhez, vagy egy kritikus helyzetnek a Tamogatott
Végfelhasznaldi oldalra val6 visszairanyitasahoz szikséges, Miiszaki Min&ségvizsgalatot biztosit.

A Miiszaki Minéségvizsgalat egy vagy tobb kézikdnyvet, 6nkiszolgalé vagy automata tavoli szolgaltatasi munkamenetet is magaban foglalhat.
Minden Miszaki Min6ségvizsgalat végén az SAP a Partner vagy a Tamogatott Végfelhasznalé szamara akciotervet vagy irasos ajanlasokat
ad, vagy ezek mindegyikét biztositja. A Mlszaki Min6ségvizsgalatot az SAP standardokat és mddszertant alapul véve szolgaltathatja az
SAP vagy valamely, az SAP alvallalkozdjaként miikodé tanusitott SAP partner, vagy ezek mindegyike.

Az SAP Harmadik fél szoftveréhez nem szallithat Mszaki Minéségvizsgalatot.

A Miszaki Min6éségvizsgalat atlitemezésére csak egyszer van lehetéség. Az atlitemezésnek a tervezett szallitasi datumhoz képest legalabb
huisz munkanappal elére meg kell térténnie. Egyéb esetben az SAP nem koételes leszallitani a Miszaki Minéségvizsgalatot.

A Miszaki Minéségvizsgalatot a Partner csak konkrét Tamogatott Végfelhasznaléra kérheti. A Partner felel6ssége biztositani azt, hogy a
Tamogatott Végfelhasznalé a szolgaltatds minden, a Miiszaki Tamogatasi Utmutatéban bSvebben meghatarozott miiszaki eléfeltételét
teljesitse.

A Partner valamely konkrét Tamogatott végfelhasznaléra vonatkozdan egyéb (a Miiszaki Minéségvizsgalat részét képezé vagy azon kivli)
szolgaltatasokat (a részletek a https://support.sap.com/support-programs-services.html oldalon és annak barmely, az SAP altal kiadott
jogutdd oldalan talalhatok) a mindenkor alkalmazandé Arlista alapjan igényelhet.

Egyéb osszetevok, modszerek, tartalom és k6zosségi részvétel

Rendszermonitoring 6sszetevok és ligynokok, a rendelkezésre all6 eréforrasok nyomon kévetésére és a Tamogatott Szoftverre vonatkozo

rendszer statusz informaciok begydijtésére (pl. SAP EarlyWatch ® Alert)

El6re konfiguralt tesztsablonok és tesztesetek szallitasara rendszerint az SAP Solution Manager-en keresztul keril sor. Tovabba az SAP

Solution Manager olyan funkcidkkal segiti a Tamogatott Végfelhasznalé tesztelési tevékenységeit, melyek jelenleg az alabbiakat tartalmazzak:

o A Tamogatott Szoftver tesztadminisztracioja, az SAP Solution Manager részeként biztositott funkcidk hasznalataval.

o Min6ségbiztositas a ,Min6ségkapuk” kezelésére.

o SAP altal biztositott eszk6zok az automatikus teszteléshez.

o SAP dltal biztositott eszkdzok a regresszidteszt terjedelem optimalizalasanak tdmogatasara. Az ilyen eszkdzok tamogatjak az olyan Uzleti
folyamatok azonositasat, amelyeket valamely tervezett SAP Szoftvermegoldas valtoztatas érint, és javaslatokat tesznek a teszt
terjedelmére és teszttervek kialakitasara (részletek a http://support.sap.com/solutionmanager oldalon és annak barmely, az SAP altal
kiadott jogutdd oldalan talalhatok.)

A tartalom és a kiegészit6 eszkdzok ugy kerilnek kialakitasra, hogy segitsenek ndvelni a hatékonysagot; melynek részét képezhetik

implementéciés médszerek és standard eljarasok, Bevezetési Utmutaté (Implementation Guide, IMG) és Business Configuration Set

készletek.

Hozzéaférés az SAP Customer Support weboldalon elérhetd iranyelvekhez, amelyekben a koltségek és kockazatok csokkentését segitd

bevezetési és lizemeltetési folyamatok, legjobb gyakorlatok, valamint tartalmak szerepelhetnek. Az ilyen tartalom jelenleg az alabbiakat

foglalja magaban:

o Teljes korli megoldasliizemeltetés: A Tamogatott Végfelhasznalé szamara segitséget nyujt a Tamogatott Végfelhasznaldé SAP
Szoftvermegoldas teljes korl Uizemeltetésének optimalizalasahoz.

o Run SAP Modszertan: A Tamogatott Végfelhasznalé szamara segitséget nyujt az alkalmazaskezelésben, az Uzleti folyamatokra
vonatkozdé miveletekben és az SAP NetWeaver technoldgiai platform adminisztraciéjaban, és jelenleg az alabbiakat tartalmazza:
= Az SAP megoldasiizemeltetési standardjai
= A Run SAP teljes korli megoldasiizemeltetés bevezetési Utemterve
= Eszkozok, ideértve az SAP Solution Manager alkalmazaskezelési megoldast. A Run SAP médszertanra vonatkozé tovabbi informacié

a https://support.sap.com/support-programs-services/methodologies.html oldalon és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutéd
oldalan talalhatok.
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Az SAP Ugyfél- és partnerkdzdssegeében valé részvétel (az SAP Customer Support weboldalon keresztil), amely informaciot biztosit a legjobb
Uzleti eljarasokrdl, szolgaltataskinalatokrol stb.

Mission-Critical Support
Az SAP a Partnert Mission Critical Support (kritikus fontossagu tamogatas) biztositasaval tamogatja, az alabbiak szerint:

Cikk 2

Amikor a Partner Esetet jelez, az SAP a Partnert oly médon tamogatja, hogy tajékoztatja a hibak elharitdsanak, elkerilésének vagy
athidalasanak maodjarol. Az ilyen tamogatas f6 csatornaja az SAP altal biztositott tamogatasi infrastruktura. A Partner barmikor kildhet Esetet.
Az Eset megoldasi folyamatban érintett személyek barmikor hozzaférhetnek az Eset statuszadataihoz. Az Eset prioritdsok meghatarozasara
vonatkozé tovabbi részletekért lasd a 67739 sz. SAP Note-ot.

1. prioritasu Esetek vagy Kiemelt Problémak esetén a Partner telefonon is felveheti a kapcsolatot az SAP-val. Az ilyen kapcsolatfelvétel
esetére (és az egyéb esetben megadottak szerint) az SAP szamara szikséges, hogy a Partner a C. szakasz 2. (A Tamogatott Végfelhasznaloi
Szerzédésre vonatkozo kdvetelmények) cikkében meghatarozott tavoli hozzaférést biztositson.

Az SAP globdlis Eset kezelése 1. prioritasu Esetekre, ideértve az SAP és a Partner kdzott fennallo, a B. szakasz 2. cikk 1. (SAP Enterprise
Support szolgaltatasszint-megallapodas) pontja szerinti Szolgaltatasszint-megallapodasokat.

Az SAP, az 1. prioritasu Eseteken felll megkapja az SAP EarlyWatch Alert altal jelentett alapveté fontossagu riasztasokat, és a Partnertdl a
Kiemelt Problémakat. Az SAP kozvetlenil a Tamogatott Végfelhasznaloval és/vagy a Partnerrel egyittmiikddve vizsgalja ki az SAP
EarlyWatch Alert altal jelentett alapvet6 fontossagu riasztasokat és oldja meg a Kiemelt Problémakat.

Globalis non-stop miikddési Eset okelemzés és eszkalacids eljarasok a B. szakasz 2. (Szolgaltatasszint-megallapodas) cikknek megfelelen.
Egyéni kod okelemzése: az SAP fejlesztési workbench segitségével fejlesztett Egyéni Kédhoz az SAP az 1. prioritasu Esetekre a B. szakasz
2. (Szolgaltatasszint-megallapodas) cikkében szerepld Elsé Valaszidére vonatkozé Szolgaltatasszint-megallapodasnak megfeleléen kritikus
fontossagu Eset okelemzést biztosit. Amennyiben az Egyéni Kéd dokumentalasa az SAP mindenkori standardjainak megfeleléen megtortént
(részletesen lasd a http://support.sap.com oldalon és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutdd oldalan), az SAP segitséget biztosithat a
Partner szamara az Eset elharitasaban.

A Partner a B. szakasz 5. cikkben (1-es prioritasu esetek és kiemelt problémak) leirtak szerint kap hozzaférést az SAP-hoz.

SAP Standard Support terjedelme

A jelen 2. (Az SAP Standard Support terjedelme) cikkben megadott terjedelem az SAP Standard Support tdmogatasra vonatkozik, és azt az SAP
minden egyes, az SAP Standard Supportra vonatkozé SAP Tamogatas Megrendelésre biztositja:

Folyamatos fejlesztés és innovacio

A licencbe vett Tamogatott Szoftver Uj szoftver release-ei, valamint a frissitéshez sziikséges eszkdzok és eljarasok. Az SAP a ,F6
Karbantartas” soran tdmogatja az Uj Tamogatott Szoftver release-ekre val6 frissitéseket. Bévitett vagy tgyfélspecifikus karbantartas esetén
az SAP nem tdmogatja az Uj Tamogatott Szoftver release-ekre vald frissitéseket, hacsak nincs arra szlikség a F6 Karbantartason beldl
megcélzott Tamogatott Szoftver release-re vald tobbszinti upgrade egy lépéseként. A karbantartasi fazisokat lasd az 1. rész - 11.
(Karbantartasi fazisok) cikkben.

Tamogatasi csomagok (support packages): javitbcsomagok az egyedi korrekcidok bevezetéséhez sziikséges munkaraforditasok
csokkentésére. A tAmogatasi csomagok tartalmazhatnak a meglévé funkcionalitdsnak a megvaltozott jogi és szabalyozasi kérnyezethez valéd
igazitasara iranyuld korrekciot is.

Az SAP Business Suite 7 kdzponti alkalmazasanak termékverzioira (kezdve az SAP ERP 6.0 verziéval és az SAP CRM 7.0, az SAP SCM
7.0, az SAP SRM 7.0 és az SAP PLM 7.0 2008-as verzidival), az SAP bdvitett funkcionalitast és/vagy innovaciét biztosithat bévitécsomagok
vagy mas rendelkezésre allo eszkdzok révén. A f6 karbantartdas soran egy SAP f6 alkalmazasverziéra vonatkozdéan az SAP jelenlegi
gyakorlata az, hogy naptari évenként egy bdvitési csomagot vagy egyéb aktualizalast biztosit.

Technoldgiai aktualizalasok harmadik fél operaciéos rendszerek és adatbazisok tamogatasara. Az SAP-szoftveralkalmazasokhoz
rendelkezésre allé6 ABAP forraskdd és kiegészitésként kiadott és tdmogatott funkcidelemek.

Szoftvermddositas-kezelés - ugy mint médositott konfiguracios beallitasok vagy a Tamogatott Szoftver frissitései - tamogatasa pl. tartalommal
és informacidés anyagokkal, mandantmasolashoz és entitds masolashoz alkalmazhatd eszk6zokkel és ,customization” 6sszehasonlitashoz
alkalmazhato eszkdzokkel.

Globalis tamogatasi infrastruktura

Az SAP Customer Support weboldala: Az SAP tudasbazisa és az SAP tudaskozvetité extranet szolgaltatdsa, amelyen az SAP kizardlag
Ugyfelei, végfelhasznaloi és partnerei szamara tesz elérhetévé tartalmakat és szolgaltatasokat.

Az SAP Ugyféltamogatasi weboldalan elérheté SAP Note jegyzetek dokumentaljak a szoftverhibakat, és a hibak kijavitasara, megkeriilésére
és kikliszobolésére vonatkozé informacidkat tartalmaznak. Az SAP Note-ok tartalmazhatnak olyan kédkorrekciokat, amelyeket a Tamogatott
Végfelhasznaldk sajat SAP-rendszerikbe implementalhatnak. Az SAP Note-ok dokumentaljak az ulgyfelektdl, végfelhasznaloktdl és
partnerektdl érkez6 kapcsolddé problémakat, kérdéseket, és az azokra ajanlott megoldasokat (pl. a customizing-beallitasokat).

SAP Note Assistant: egy olyan eszkdz, amely segitségével SAP-6sszetevékhoz tartozo kiulon javitasok és fejlesztések telepithetdk.

SAP Solution Manager — a B. pont 3. cikkben (Alkalmazas-életciklus menedzsment) leirtak szerint.

Esetkezelés

Amikor a Partner Esetet jelez, az SAP a Partnert oly médon tamogatja, hogy tajékoztatja a hibak elharitasanak, elkertilésének vagy

athidalasanak modjarél. Az ilyen tamogatas f6 csatornaja az SAP altal biztositott tAmogatasi infrastruktira. A Partner barmikor kiildhet Esetet.

Az Eset megoldasi folyamatban érintett személyek barmikor hozzaférhetnek a bekiildott Eset statuszadataihoz. Az Eset prioritasok

meghatarozasara vonatkozé tovabbi részletekért lasd a 67739 sz. SAP Note-ot.

1. prioritasu Esetek vagy Kiemelt Problémak esetén a Partner telefonon is felveheti a kapcsolatot az SAP-val. Az ilyen kapcsolatfelvétel

esetére (és az egyéb esetben megadottak szerint) az SAP szamara szlikséges, hogy a Partner a C. szakasz 2. (A Tamogatott Végfelhasznaloi

Szerzédésre vonatkozo6 kovetelmények) cikkében meghatarozott tavoli hozzaférést biztositson.

Az SAP az 1. prioritasu Esetek kezelését a hét minden napjan 24 6ran belll megkezdi, az alabbi feltételek teljesilése esetén:

(i) Az Eset bejelentése angolul térténik; és

(i) Megfeleléen képzett, angolul beszélé Partner-alkalmazottnak kell rendelkezésre allnia, hogy a Partner és az SAP akkor is tudjanak
kommunikalni, ha az SAP a problémas Esetet kiilfoldi SAP tdmogatasi kézponthoz rendeli.

Ha ezen feltételek kozull akar csak egy is nem teljesul, el6fordulhat, hogy az SAP nem képes megkezdeni vagy folytatni az Eset kezelését

mindaddig, amig a feltételek nem teljestilnek, és ezért a Szerz6dés szerinti feladatai alél mentesiil.

Globalis non-stop eszkalacios eljarasok.

Tavoli szolgaltatasok Tamogatott Végfelhasznalok részére az SAP Standard Support keretében

Az SAP Standard Support jelenleg a tavoli szolgaltatasoknak korlatozott valasztékat tartalmazza. Az elérhet6 szolgaltatasok listdja a Miiszaki
Tamogatas Utmutatdban talalhaté. Egy szolgaltatas egy vagy tobb szolgaltatas-sessiont tartalmazhat.

Ahhoz, hogy tartani lehessen egy tavoli szolgaltatas szallitdsanak kivant datumat, a Partnernek a tavoli szolgaltatast a szolgaltatas kivant
szallitasi datuma el6tt legalabb két hdnappal el6re meg kell rendelnie. A tavoli szolgaltatasokhoz valé jog csak egy adott installaciéra érvényes,
és az mas installaciékra nem vihet6 at.
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Egyéb 0sszetevok, modszerek, tartalom és k6zosségi részvétel

e Rendszer monitoring 6sszetevék és Ugynokok, a rendelkezésre allo eréforrasok nyomon kovetésére és a Tamogatott Szoftverre vonatkozo
rendszer statusz informaciok begydjtésére (pl. SAP EarlyWatch Alert).

o Az elosztott rendszerek adminisztrativ integracioja az SAP Solution Manager alkalmazason keresztil, az SAP EarlyWatch Alert céljabdl.

o A tartalom és a kiegészitd eszkdzok ugy keriinek kialakitasra, hogy segitsenek ndvelni a hatékonysagot; melynek részét képezhetik
implementaciés médszerek és standard eljarasok, Bevezetési Utmutaté (Implementation Guide, IMG), Business Configuration Set készletek.

e Hozzaférés az SAP Customer Support weboldalon elérhetd iranyelvekhez, amelyekben a koltségek és kockazatok csokkentését segitd
bevezetési és lizemeltetési folyamatok, legjobb gyakorlatok, valamint tartalmak szerepelhetnek.

e Az SAP lgyfél- és partnerk6zdsségében valé részvétel (az SAP Customer Support weboldalon keresztiil), amely informaciét biztosit a legjobb
Gzleti eljarasokrol, szolgaltataskinalatokrol stb.

B. A jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell keretében az SAP altal a Partner szamara biztositott szolgaltatasok és elényok

Annak érdekében, hogy a Partnert segitse a kivalé minéségli tAmogatas nyujtasaban Tamogatott Végfelhasznaldi részére, az SAP minden egyes
Tamogatas Megrendelésre vonatkozdan az alabbi szolgaltatasokat és elényoket biztositja.

Cikk 1 Az SAP tamogatasi feladatai

Az SAP vagy harmadik fél szallité (amennyiben az Eset harmadik fél szoftveréhez kapcsolddik) az alabbiakban felsorolt tamogatasi feladatokat latja
el (,Fejlesztési Tamogatas”), de csak abban az esetben, ha az Esetet a Tamogatott Szoftver olyan termékhibai okoztak, amelyekre az SAP még
nem adott ki az SAP Ugyféltamogatési weboldalan megoldast, és csak azt kévetéen, hogy a Partner teljesitette az dsszes, a C. (A Partner SAP és a
Végfelhasznalé szamara teljesitend6 feladatai) szakaszban meghatarozott Partner Tamogatasi Feladatat.

e Egy Tamogatott Végfelhasznaléra vonatkozéan a Partner altal tovabbitott minden rogzitett trace és Eset részletes elemzése.
e Szikség esetén a Tamogatott Végfelhasznalé rendszereihez vald hozzaférés:
o A Tamogatott Végfelhasznald rendszerének az Esethez kapcsolddd elemzése céljabdl.

o A Partner szamara a sziikséges és alkalmazandd Esetmegoldas végrehajtasahoz segitséget nyujtani, segédmegoldasi javaslatokkal vagy
javitasokkal.

o A kddolads modositasahoz, javitasok biztositasahoz és patch-ek létrehozasahoz.
e SAP Note-ok létrehozasa vagy mar meglévék médositasa az alabbiakra vonatkozéan:
o Az Eset azonositott oka.
o A probléma megoldasa minden vonatkozé informaciéval és anyaggal egydtt (pl. hibajavitasok, patchek, és segédmegoldasok leirasa).

e A Szoftver konkrét hibainak javitasara biztositandd patch-ek, hibajavitasok vagy tdmogatasi csomagok (support packages) biztositasa varhaté
idépontjanak meghatarozasa és kommunikalasa.

e A Tamogatott Végfelhasznald Esetére vonatkozoan a Partner szamara megoldasok és segédmegoldasok ajanlasa.
A nem 1. prioritasti Esetekre vonatkozoan az SAP a Partner szamara a Helyi Ugyintézési 1d6 alatt biztosit Fejlesztési Tamogatast. Az 1. prioritasu
Esetek kezelése a jelen B. szakasz 2. (Szolgaltatasszint-megallapodas) cikkének megfeleléen torténik.
Cikk 2 Szolgaltatasszint-megallapodas
1. SAP Enterprise Support Szolgaltatasszint-megallapodas

Az SAP az alabbi Szolgaltatasszint-megallapodasokat (Service Level Agreements, ,SLA” vagy ,SLA-k”) a Partner szamara kizarélag az egyes SAP
Enterprise Support SAP Tamogatas Megrendelésekre vonatkozdan kinalja. Minden, az SAP altal 1. prioritasiként elfogadott Esetre vonatkoznak,
amelyek teljesitik az itt megadott el6feltételeket.

A Partner tudomasul veszi, hogy amennyiben a Tamogatott Szoftver olyan termékeket és/vagy szoftverkomponenseket tartalmaz, amelyeket az SAP
harmadik féltél vesz licencbe vagy tovabbértékesit, az SAP-nak szliksége van az adott harmadik fél tdmogatasara ahhoz, hogy az SLA-kat
teljesithesse.

a) Elsé valaszidére vonatkoz6 szolgaltatasszint-megallapodas

1. prioritasu Esetek (,Nagyon magas”). Az olyan Esetekre, amelyeket a 67739 sz. SAP Note-ban részletesen rogzitett ,Nagyon Magas” prioritas
meghatarozasanak megfelel6ként fogad el, az SAP az ilyen ,Nagyon Magas” prioritasi Eseteknek az SAP altali kézhez vételétél szamitott egy
oran belll valaszol. Egy Eset akkor tekinthetd ,Nagyon Magas” prioritdsu Esetnek, ha a probléma a rendes Uzleti folyamatokra vagy a kdzponti
Uzleti folyamathoz kapcsolédd informatikai folyamatokra nézve nagyon sulyos kdvetkezménnyel jar, és akadalyozza a siirgds, Uzletvitel
szempontjabdl kritikus munka elvégzését. Tovabbi részletekért lasd a 67739 sz. SAP Note-ot (,1. prioritasu Eset”).

b) Helyesbité intézkedésre vonatkozo6 szolgaltatasszint-megallapodas

Az 1. prioritdsu tdmogatasi esetre az SAP annak kézhezvételét kdvetd négy (4) 6ran belil (a hét minden napjan, napi huszonnégy éraban) kételes
megoldast, segédmegoldast vagy a megoldast célzé mivelettervet (,Helyesbitd intézkedés”) biztositani (,Helyesbité Intézkedésre vonatkozé
SLA”). Amennyiben egy miiveletterv a Partner vagy a Tamogatott Végfelhasznalé szamara Helyesbitd intézkedésként keriil benyujtasra, az ilyen
muveletterv tartalmazza:

i. amegoldasi folyamat statuszat;

ii. atervezett kdvetkezd Iépéseket, ideértve a felelds SAP-er6forrasok meghatarozasat is;

iii. a Partner vagy a Tamogatott Végfelhasznal6 részérél a megoldasi folyamat tdmogatasahoz szikséges miveleteket;
iv. amennyire lehetséges, az SAP-miiveletek tervezett napjait; és

v. az SAP dltal adott kdvetkezd helyzetjelentés napjat és idépontjat. A tovabbi helyzetjelentések tartalmazzak az addig elvégzett miveletek
Osszegzését; a tervezett kovetkez6 Iépéseket; tovabba a kdvetkez helyzetjelentés napjat és idépontjat.

A Javitasi miveletre vonatkozo SLA a teljes feldolgozasi id6nek csak azon részére vonatkozik, amely alatt az esetet az SAP feldolgozza
(»Feldolgozasi id6”). A Feldolgozasi id6 nem tartalmazza azt az id6t, amikor az Eset ,Ugyfél intézkedés”, ,Megoldas atadva”, ,SAP Partnernek
elkiildve” vagy ,Partner Ugyfél intézkedése” statuszon all, ahol

i. az Ugyfél intézkedés statusz azt jelenti, hogy az Eset a Partner vagy a Tamogatott Végfelhasznalé szamara atadasra keriilt; és
ii. A Megoldas atadva statusz azt jelenti, hogy az SAP a jelen dokumentumban meghatarozottak szerinti Helyesbité Intézkedést biztositott.

A Helyesbit6 intézkedésre vonatkozé SLA akkor tekinthet6 teljesitettnek, ha négyodras feldolgozasi idén belll: az SAP megoldast, segédmegoldast
vagy miivelettervet biztosit; vagy ha a Partner vagy a Tamogatott Végfelhasznalé elfogadja az Eset prioritasszintjének csokkentését.
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c)

Elofeltételek
Az SLA-k csak akkor érvényesek, ha az Esetekre vonatkozéan az alabbi el6feltételek teljestlnek:

i. minden esetben, az Egyéni kdd okelemzését kivéve (az A. szakasz 1. (Az SAP Enterprise Support Mission Critical Support terjedelme)
cikkében leirtaknak medfeleléen) az Eset a Tamogatott Szoftver olyan release-eihez kapcsolddik, amelyeket az SAP ,nem korlatozott
szallitas” szallitasi statuszba sorolja be;

ii. Az Eseteket a Partner vagy a Tamogatott Végfelhasznal6 az aktualis SAP tamogatasi infrastruktiran keresztul, angol nyelven nydjtja be;

iii. az Esetek a Tamogatott Szoftver olyan termékbevezetéséhez kapcsolédnak, amely F6 Karbantartas vagy Bévitett Karbantartas ala esik
(tovabbi magyarazatért 1asd az 1. rész 11. (Karbantartasi fazisok) cikkét).

iv. az SAP altal egyes Esettipusok elemzéséhez szilkségesnek itélt, és a VAR Altal Nydjtott Tamogatasi Esetekhez elérheté tamogatasi
eszkdzoket a Partner és/vagy a Tamogatott Végfelhasznalé implementalta és/vagy hasznalta. A Partner és/vagy a Tamogatott
Végfelhasznald altal telepitendd és/vagy hozzaférhetd tamogatasi eszk6zok az SAP Customer Support weboldalan érhetdk el.

v. a probléma, és annak Uzleti hatasa kell6en részletesen kifejtésre kerlil ahhoz, hogy az SAP felmérhesse az adott problémat;

vi. a Partner az SAP-val valé kommunikaciéra a Partner jelen dokumentumban rogzitett kételezettségeinek megfeleléen az 1. prioritasu Esetek
megoldasaban valé segitségnyujtdshoz megfeleld képesitésii és szaktudasu, angolul beszélé kapcsolattartd rendelkezésre allasat biztositja
napi 24 6raban, a hét minden napjan; és

vii. olyan kapcsolattartot biztosit, aki tavoli kapcsolatot |étesit a rendszerrel, és az SAP szamara a bejelentkezéshez sziikséges adatokat megadja.

d) Kizarasok

2.

Az SLA-kba nem tartoznak bele az alabbi tipusu 1. prioritasu Esetek:

i. A Tamogatott Szoftvernek konkrétan az adott Tamogatott Végfelhasznald szamara fejlesztett release-éhez, verzidjahoz és/vagy
funkcionalitdsahoz kapcsol6do Eset (ideértve tobbek kozétt az SAP Custom Development és/vagy az SAP leanyvallalatok altal fejlesztetteket),
az SAP fejlesztési workbench segitségével fejlesztett Egyéni Kodok kivételével;

ii. Az olyan orszagverzidkhoz kapcsolédd Esetek, amelyek nem képezik a Tamogatott Szoftver részét, hanem a partner bévitményként,
bévitésként vagy mddositasként keriltek elvégzésre, kifejezetten kizarasra keriilnek, még akkor is, ha ezeket az orszagverzidkat az SAP
vagy annak valamely kapcsol6do vallalata készitette; és

iii. azolyan Esetek, ahol az alapvet® ok nem hibas miikodés, hanem egy funkcié hianya (,Fejlesztési kérelem”), vagy az Eset (a 83020 sz. SAP
Note szerint) egy konzultacios kérelem.

Az SAP Standard Supporthoz Szolgaltatasszint-megallapodasa

Az SAP nem biztosit Szolgaltatasszint-megallapodas az SAP Standard Supporthoz. Azonban az SAP az 1. prioritdsu Esetek feldolgozasat az ilyen
1. prioritasu Esetnek az SAP-hoz az SAP tamogatasi halézaton keresztul valé beérkezését kdvetéen, a hét minden napjan 24 éran belll megkezdi,
feltéve, hogy az Esetet angol nyelven jelentették be, és a Partner és a Tamogatott Végfelhasznalé megfeleléen képzett, angolul beszéldé
kapcsolattartot biztosit, hogy a kommunikacio akkor is lehetséges legyen.

Cikk 3 Alkalmazas-életciklus menedzsment

1. Az SAP altal a Partner szamara biztositott ar és felhasznalasi jogok az SAP Solution Managerre vonatkozéan

Az SAP a Partner szamara az alabbi hasznalati jogokat biztositja az SAP Solution Managerhez.

a) Az SAP tovabbi dijak felszamolasa nélkll biztositia az SAP Solution Manager jelen 3. (Alkalmazas-életciklus menedzsment) cikkben az
alabbiakban meghatarozottak szerinti hasznalati jogainak a Partner altali hasznalatat.

b) Az SAP a Partner szamara nem szamit fel semmilyen, az SAP vallalati hal6zaton bellil a Partner SAP Solution Manager alkalmazasanak az SAP
Tamogatasi Halozattal valé integracidjahoz kapcsoléddan felmeriild integraciés koltséget sem. Tovabba az SAP a Partnernek nem szamitja fel
az SAP belsé infrastrukturajanak és az SAP vaéllalati halézatanak az Eset SAP Solution Manageren keresztil a Partnertél az SAP-hoz és forditott
iranyba torténé atviteléhez kapcsolodod koltségeit.

c) Az SAP Enterprise Support keretében biztositott felhasznalasi jogok:

Azoknak a Tamogatott Végfelhasznaldknak, akiknek Tamogatott Szoftverei SAP Enterprise Support tamogatas alatt allnak, a Partner az SAP
Solution Managert kizarélag az alabbi célokra hasznalhatja:
i. a Tamogatott Szoftverre vonatkozéan SAP Enterprise Support és tdmogatasi szolgaltatasok szallitasa, ideértve a szoftver szallitasat és
telepitését és a Tamogatott Szoftver technoldgiai karbantartasat; és
ii. a Tamogatott Szoftver, valamint a Tamogatott Végfelhasznalé altal harmadik felektdl licencbe vett vagy mas médon beszerzett barmely
szoftverkomponens és informatikai eszkdz alkalmazaséletciklus-menedzsmentje, feltéve, hogy az adott harmadik fél szoftver,
szoftverkomponens és informatikai eszkdz miikodése a Tamogatott Szoftverhez kapcsolddik, és a Tamogatott Végfelhasznalénak az SAP
Solution Manager megoldasdokumentacidjaban dokumentaltak szerinti Gizleti folyamatainak elvégzéséhez szilkséges (, Tovabbi Tamogatott
Eszk6z06k”). Az ilyen alkalmazas-életciklus menedzsment kizardlag a kévetkezd célokra korlatozodik:
e implementalas, konfiguralas, tesztelés, Uzemeltetés, folyamatos fejlesztés és diagnosztizalas;
e Eset kezelése (lgyfélszolgalat), problémakezelés és modositasi kérelmek kezelése az SAP Solution Manager termékbe integralt SAP
CRM technolégiaban engedélyezettek szerint; és
e adminisztracio, nyomon kovetés, jelentéskészités es lzleti intelligencia az SAP Solution Manager termekbe integralt SAP NetWeaver
technoldgiaban engedélyezettek szerint. Uzleti intelligencia is elvégezhetd, ha a Partner licencbe veszi a megfelelé SAP Bl-szoftvert.
Ajelen 3. (Alkalmazas-életciklus menedzsment) cikk fenti 1c) ii. pontjdban emlitett alkalmazaséletciklus-menedzsmentre vonatkozéan az SAP
a Partner szamara biztosit minden, az SAP Solution Managerhez sziikséges csomagot és névre szol6 licencet.
d) Az SAP Standard Support keretében biztositott felhasznalasi jogok:

Azoknak a Tamogatott Végfelhasznaldknak, akiknek Tamogatott Szoftverei SAP Standard Support tdmogatas alatt allnak, a Partner az SAP
Solution Managert kizarélag az alabbi célokra hasznalhatja:

i. a Tamogatott Szoftverre vonatkozéan SAP Standard Support és tdmogatasi szolgaltatasok szallitésa, ideértve a Tamogatott Szoftver
szallitasat és telepitését, frissitését és karbantartasat;

ii. a Tamogatott Végfelhasznal6 kérésére reagalo tamogatas, ideértve korlatozas nélkil a hibajavitasok (pl. patchek és note-ok) alkalmazasat,
és a Tamogatott Szoftver okelemzését; s
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iii. a Tamogatott Szoftver menedzsmentje, kizarélag az olyan forgatokdnyvek hasznalataval, amelyek a https://support.sap.com/en/alm/usage-
rights oldalon meghatarozott funkcionalis alap részét képezik.

Olyan esetekben, amikor a Partner egy Tamogatott Végfelhasznalé szamara SAP Standard Supportot vasarolt, az SAP Solution Manager
hasznalata kifejezetten tilos a nem kdzvetlenll az SAP-n keresztll, vagy az SAP-t6l kdzvetve a Partneren keresztiil vasarolt harmadik fél
alkalmazasokra vagy barmely mas, a Tamogatott Szoftverrel kapcsolatban miikddtetett informatikai eszkézre vonatkozoan.

e) Az SAP Solution Manager nem hasznélhat6 a fent megnevezettektdl eltérd célokra.

f) Az SAP - a sajat belatasa szerint — id6rdl idére frissitheti az SAP Solution Manager jelen 3. cikkben kifejtett felhasznalasi eseteit az SAP
Ugyféltamogatasi weboldalan (http://support.sap.com/solutionmanager) és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutéd oldalan.

g) Az SAP Solution Manager csak a jelen VAR Altal NyUjtott Tamogatasi Modell id6beli hatalya alatt, és kizarélag a Partnernek a Tamogatott
Végfelhasznald belsé zleti miveleteinek tamogatasat célzé, SAP-hoz kapcsolddéd tamogatasra hasznalhaté. Az SAP Solution Manager a jelen
3. cikk 1c) (Az SAP Enterprise Support keretében biztositott felhasznalasi jogok) pontjaban felsoroltakon kivili barmely lehetéségének SAP
Enterprise Support keretében val6 hasznalatdhoz az SAP-val kiilén irdsos megallapodast kell kétni, még akkor is, ha az ilyen képességek az SAP
Solution Manageren keresztiil elérheték vagy kapcsolédnak ahhoz. Az SAP Solution Manager a jelen 3. cikk 1d) (Az SAP Standard Support
keretében biztositott felhasznalasi jogok) pontjaban felsoroltakon kivlli barmely lehetéségének SAP Standard Support keretében vald
hasznalatahoz az SAP-val kulon irasos megallapodast kell kétni, még akkor is, ha az ilyen képességek az SAP Solution Manageren keresztil
elérhetdk vagy kapcsolédnak ahhoz.

h) Amennyiben a Partner egy Tamogatott Végfelhasznald szamara az 1. rész 9. (A tdmogatasi kinalat valtoztatasa) cikk 1. pontjanak megfeleléen
az SAP Enterprise Support helyett SAP Standard Supportot valaszt, akkor az ilyen Tdamogatott Végfelhasznalé Tamogatott Szoftverére vonatkozo,
a 3. cikk 1c) (Az SAP Enterprise Support keretében biztositott felhasznalasi jogok) pontjaban az SAP Enterprise Supportra vonatkozéan
meghatarozott SAP Solution Manager felhasznalasi jogok megsziinnek, és az SAP Standard Support Uj Kezdeti Id6szakarnak elsé napjatél a 3.
cikk 1d) (Az SAP Standard Support keretében biztositott felhasznalasi jogok) pontban az SAP Standard Supportra vonatkozéan meghatarozottak
szerinti felhasznalasi jogok Iépnek érvénybe. Amennyiben a Partner egy Tamogatott Végfelhasznalé szamara az 1. rész 9. (A tamogatasi kinalat
valtoztatasa) cikk 2. pontjanak megfeleléen az SAP Standard Support helyett SAP Enterprise Supportot valaszt, akkor az ilyen Tamogatott
Végfelhasznalé Tamogatott Szoftverére vonatkozd, a 3. cikk 1d) (Az SAP Standard Support keretében biztositott felhasznalasi jogok) pontjaban
az SAP Standard Supportra vonatkozéan meghatarozott SAP Solution Manager felhasznalasi jogok megsziinnek, és az SAP Enterprise Support
Uj Kezdeti Id6szakanak elsé napjatdl a 3. cikk 1c) (Az SAP Enterprise Support keretében biztositott felhasznalasi jogok) pontban az SAP Enterprise
Supportra vonatkozéan meghatarozottak szerinti felhasznalasi jogok lIépnek érvénybe.

i) A Partner az SAP Solution Manager hasznalatat a Partner Tamogatott Végfelhasznaloin kivil nem kinalhatja mas, harmadik felek szamara
szolgaltatasként, még akkor sem, ha az ilyen harmadik felek licencbe vett Szoftverrel és licencbe vett nevesitett felhasznaldkkal rendelkeznek.

i) Ajelen 3. (Alkalmazas-életciklus menedzsment) cikk feltételei az SAP Solution Manager barmely jogutod termékére is vonatkoznak.
2. A SAP Solution Manager Partnere altal a Tamogatott Végfelhasznalé szamara biztosithato ar és felhasznalasi jogok

a) Amennyiben a Tamogatott Végfelhasznalé sajat SAP Solution Managert kivan tGzemeltetni, a Partner jogosult a Tamogatott Végfelhasznalo
szamara a jelen 3. cikk fenti 1. pontjaban meghatarozott minden felhasznalasi jogot biztositani, feltéve azonban, hogy:

i. a Partner a Tamogatott Végfelhasznalé szamara a jelen 3. cikk 1c) (Az SAP Enterprise Support keretében biztositott felhasznalasi jogok)
pontja szerinti jogokat csak akkor biztositja, ha és amennyiben a Tamogatott Végfelhasznalé Tamogatott Szoftvere SAP Enterprise Support
tamogatas alatt all, valamint a Partner a Tamogatott Végfelhasznalé szamara a jelen 3. cikk 1d) (Az SAP Standard Support keretében
biztositott felhasznalasi jogok) pontja szerinti jogokat csak akkor biztositja, ha és amennyiben a Tamogatott Végfelhasznalé6 Tamogatott
Szoftvere SAP Standard Support tamogatas alatt all;

ii. a Partner a Tamogatott Végfelhasznaloival kotott licencszerz6déseiben alkalmazza ugyanazokat a korlatozasokat, mint amelyek a 3. cikk 1.
(Az SAP altal a Partner szamara biztositott ar és felhasznalasi jogok) pontjaban meghatarozasra kertiltek.

iii. a Tamogatott Végfelhasznalo az ilyen felhasznalasi feltételeket és korlatozasokat még az SAP Solution Manager megrendelése vagy letdltése
elétt elfogadja.

b) Tovabba a Partner koteles meggy6z6dni arrél, hogy:
i. aTamogatott Végfelhasznalé az SAP Solution Manager felhasznalasi jogait semmilyen harmadik fél szamara nem ruhazza at;

ii. az SAP Solution Managert csak a Tamogatott Végfelhasznalo altal a Tamogatott Szoftver licencbe vett jogainak megfeleléen licencbe vett
nevesitett felhasznalok hasznaljak, kizarélag a Tamogatott Végfelhasznald belsé lizleti miveleteit tdmogatd, SAP-hoz kapcsolddé tamogatasi
célokra; és

iii. a Tamogatott Végfelhasznalo felhasznalasi jogai az alabbiak kodzil a korabbi idépontjaban megsziinnek:
a) az SAP és a Partner kozott a VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell megsziinése; vagy
B) a Partner és az SAP k6z6tt a Tamogatott VVégfelhasznaléra vonatkozé utolsd SAP Tamogatas Megrendelés megsziinése.

c) Az SAP javasolja, hogy a Partner a Tamogatott Végfelhasznalo felé ne szamitson fel dijat a Tamogatott Végfelhasznalé SAP Solution Manager
hasznalataért.

3. Az SAP altal a Partner szamara biztositott ar és felhasznalasi jogok az ITSM-integraciéra vonatkozéan

Az SAP az SAP Cloud ALM-en alapulé API-integraciés opcion keresztiil az SAP Solution Manageren kiviil mas technoldgiakat is elérhetévé tehet a partnerek
szamara az SAP Support Networkkel valé integracio alternativajaként.

Feltéve, hogy a Partner SAP Cloud ALM elé&fizetést vasarolt az SAP-tdl, a Partner hasznalhatja az SAP Cloud ALM-et az SAP Support Network-tel valé
integracio céljara az SAP Solution Manager helyett, a https://support.sap.com/en/alm/usage-rights.html oldalon meghatarozott konkrét hasznalati
feltételeknek megfeleléen.

4. Az SAP Solution Manager megrendelése és lizemeltetése

a) Tovabbi tajékoztatdas az SAP Solution Manager megrendelésérél és (izemeltetésérsl az SAP Ugyféltamogatasi weboldalan
(http://support.sap.com/solutionmanager) és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutod oldalan talalhato.

b) Az implementalas eléfeltétele a Partner és az SAP kozotti, az SAP Tamogatasi Halézatot hasznald kozvetlen kapcsolat, és az SAP szamara a
Tamogatott Végfelhasznald rendszeréhez biztositott tavoli hozzaférés. A Partner vallalja, hogy az SAP szamara a Tamogatott Végfelhasznald
rendszereihez valé hozzaféréshez sziikséges hozzajarulast beszerzi.

c) A Partner SAP Solution Manager alkalmazasanak Uzemeltetése és karbantartasa, valamint annak az SAP Tamogatasi Halézataval valé
integracioja a Partner felel6éssége.
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Cikk 4 A Partner integracioja az SAP Tamogatasi Hal6zatba, az SAP Tamogatasi Halozat hasznalata

1. Az SAP Solution Manager hasznalata a Partnerek szamara egyes Termékcsaladokra vonatkozé tdmogatas biztositasa esetén kotelezé, mig mas
Termékcsaladokhoz erésen ajanlott. A részleteket lasd a Miiszaki Tamogatas Utmutatoban. Ahol kételezé az SAP Solution Manager hasznalata, az
alabbiakban rogzitett kotelezettségeket az SAP Solution Manager hasznalataval, maskuilonben pedig egyéb, az SAP altal jévahagyott ITSM-
integracion keresztll kell ellatni (jovahagyast a PCOE (Partner tudaskozpont) tanusitasi folyamatban lehet szerezni).

2. Ha az SAP Solution Manager hasznalata kételez6, de a B. szakasz 3. (Alkalmazas-életciklus menedzsment) cikkében biztositott felhasznalasi
jogok vonatoznak ra:

a) A Partner bevezeti és mikddteti az SAP Solution Managert, és azt a jelen VAR Altal NyUjtott Tamogatasi Modell keretében nyuijtott tamogatasi
szolgaltatasok biztositasara hasznalja.

b) A Partner az SAP Solution Managert az Esetek Tamogatott Végfelhasznalétédl valdé fogadasara és a Tamogatott Végfelhasznalok szamara
Esetmegoldas biztositdsara hasznalja.

c) A Partner az Eseteket kizarélag az SAP Solution Manageren keresztiil vagy az SAP altal rendelkezésre bocsatott alternativ ITSM-integracion
keresztul cseréli az SAP-val. Az ilyen alternativ ITSM-integracié hasznalata a Partner tamogatasi eseteknek az SAP Tamogatéasi Hal6zattal valo,
a jelen Szerz6dés szerinti integraciojara vonatkozo kotelezettségeinek teljesitésének mindsiil.

3. APartner az SAP Solution Managert a sajat tamogatasi/hivaskovet6 rendszeréhez az SAP altal biztositott nyitott interfészt alkalmazva csatolhatja
be. Az interfész hasznélata a Partner szamara ingyenes. Ugyanakkor az implementacio kéltségeit a Partner viseli.

4. Az SAP nem felel az Eseteknek az SAP-rendszereken kivili, vagy barmely, nem az SAP tulajdonédban 1évé infrastrukturan torténé megfeleld
miszaki atviteléért és a vonatkozo atviteli idékeretekért.

5. A Partner az SAP-t irasban értesiti az SAP Solution Manager éles inditasarol.
6. A Tamogatott Végfelhasznaldk és sajat alkalmazottjainak a tamogatasi infrastruktira hasznalatara vonatkozé képzéséért egyedil a Partner felel.

7. Azon tul, hogy a Partner az SAP Solution Managert az SAP Tamogatasi Halézaton beliil telepiti és mikddteti, javasolt, hogy a Partner 6szténézze
Tamogatott Végfelhasznaldit is az SAP Solution Manager, valamint az esetlegesen elérhetd egyéb tamogatashoz kapcsolddo informatikai 0sszetevék
telepitésére és mikddtetésére tovabbi, a Tamogatott Végfelhasznaléra specifikus funkciok kiaknazasa érdekében, az SAP Ugyféltamogatési
weboldalan (http://support.sap.com/solutionmanager) és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutéd oldalan leirtaknak megfeleléen.

8. Amennyiben valamely Tamogatott Végfelhasznalé az SAP Solution Managert telepiti, a Partner ezt az SAP Solution Managert arra hasznalja,
hogy a Tamogatott VVégfelhasznalé elézetes hozzajarulasa esetén a Tamogatott Szoftvert az Eset megoldasa céljabol a Tamogatott Végfelhasznald
kérnyezetében tavolrdl elérje. A Tamogatott Végfelhasznalé és a Partner SAP Solution Manager hasznalata nem Iépheti tdl a jelen VAR Altal Nyujtott
Tamogatasi Modellben, kiilonésképpen a B. szakasz 3. cikkében (Alkalmazas-életciklus menedzsment) biztositott jogokat.

Cikk 5 1. Prioritasu Esetek és Kiemelt Problémak

Az SAP Enterprise Support keretében nyujtott Tamogatott Szoftverhez kdézvetlenul kapcsolddé 1. Prioritasu Esetek és Kiemelt Problémak esetében
az SAP az alabbi kritikus fontossagu tamogatasi feladatokat latja el:

i. aKiemelt Problémak tavoli tAmogatasa — az SAP eszkalacids szintet biztosit (lehetdvé téve a non-stop okelemzést a probléma azonositasara),
melyet a Partner abban az esetben keres fel, ha a Kiemelt Problémak az adott Tamogatott Végfelhasznalok uzletmenetét veszélyeztetik.

ii. Amennyiben a Kiemelt Probléma bejelentését és a helyzet SAP altali elemzését kévetden a Miiszaki Minéségvizsgalat szolgaltatas tervezése
a Partnerrel egyuttmikodésben az adott Tamogatott Végfelhasznald szamara, beleértve az Utemezést és a szallitas koordinalasat, utmutatast
nyuUjtva azokban az esetekben, amikor az SAP EarlyWatch Alert és/vagy a Miiszaki Min6ségvizsgalatok (az alabbiakban meghatarozottak
szerint) a Tamogatott Szoftver kritikus statusat mutatjak az SAP Enterprise Support keretében.

Az SAP csak annyiban felel a fent emlitett kritikus fontossagu tdmogatashoz kapcsolédé feladatokért, amennyiben ezek a feladatok SAP Enterprise
Support tdmogatas alatt all6 Tamogatott Szoftverre vonatkozé alapvetd fontossagi SAP EarlyWatch Alert riasztashoz vagy Kiemelt Problémakhoz
kapcsolédnak. Az elérhetéségek a http://support.sap.com/contactus cimen talalhatok.

Annak érdekében, hogy az SAP ellathassa kritikus fontossagu tdmogatasi feladatait, a Partner koteles:

e az SAP-vel valé kapcsolattartashoz képzett, angolul beszélé, a Tamogatott Végfelhasznald adataihoz - tobbek kdzott pl. engagement beallitasi
struktdrahoz, szolgaltatas és mivelettervezési adatokhoz, szolgaltatasi jelentésekhez, aktudlis Kiemelt Probléma adatokhoz - hozzaférd
kapcsolattartot kijelolni (,Kapcsolattarté”).

e megadni a kapcsolattartd részletes adatait (kiilonds tekintettel a névre, e-mail cimre és telefonszamra), amelyen keresztiil a Kapcsolattarté
vagy annak meghatalmazott képvisel6je a Kiemelt Problémakkal és az 1. prioritasi Esetekkel kapcsolatban barmikor elérhetd. A
Kapcsolattarté a Partner meghatalmazott képvisel6je kell, hogy legyen, aki jogosult a Partner nevében dontéseket hozni, vagy ilyen
dontéseket indokolatlan késedelem nélkili meghozatalat elérni.

e az SAP Enterprise Support tdmogatas alatt all6 Tamogatott Szoftverre vonatkozéan Tamogatott Végfelhasznaldnként egy kotelezd tavoli
bedllitasi szolgaltatast elvégezni a Partner és a Tamogatott Végfelhasznal6 SAP Enterprise Support hasznalatara valé felkészulésként
(,Kezdeti Felmérés”), kiilonos tekintettel SAP Miszaki Minéségvizsgalatok széllitasara. A Kezdeti Felmérés az SAP szabvanyai és
dokumentécidja alapjan torténik. A beallitasi szolgaltatas-session soran gyijtott adatokat a Partnernek minden évben egyszer érvényesitenie
kell.

e az adott Tamogatott Végfelhasznaldval egyitt folyamatos szolgaltatast és mivelettervezési folyamatot kell bevezetnie az SAP Enterprise
Support tdmogatas alatt allé Tamogatott Szoftverre. Ennek a folyamatnak az SAP Enterprise Support életciklusa alatt eléforduld specialis
esemeények (Ugymint projekttervezés, implementalas, éles indulas, folyamatos Uzemeltetés stb.). azonositasara kell 6sszpontositania, és célja
az ilyen Tamogatott Végfelhasznaléknal potencialisan jelentkezé kockazatok csokkentése.

e rendszeres szolgaltatasjelentést biztositani az SAP Enterprise Support tAmogatas alatt all6 Tamogatott Szoftverre vonatkozéan, ideértve
tobbek kozott a Kiemelt Problémakkal kapcsolatos informaciokat, az aktudlis projektekre, implementaciéra, Uzemeltetésre,
valtozaselemzésre, Esetkezelésre és tdmogatasi szolgaltatas szallitdsra vonatkozé informacidkat.

e az SAP-t Eset benyujtasaval az SAP Enterprise Support tamogatas alatt alld6 Tdmogatott Szoftver Kiemelt Problémairdl vagy kritikus
allapotardl idében tajékoztatni.

A bedllitasi szolgaltatas, a szolgaltatas- és mivelettervezés és a szolgaltatasjelentés eredményeit a Partnernek kérésre az SAP rendelkezésére
kell bocsatania Kiemelt Probléma esetén valé felhasznalasra.

Cikk 6 A Partner szamara nyuijtott tovabbi VAR Altal Nyujtott Tamogatasi szolgaltatasok
1. Az SAP a Partner szamara naptari évenként legfeljebb &t nap tavoli SAP solution architect tamogatast biztosit azért:

SAP PartnerEdge VAR Delivered Support Specific Terms and Conditions huHU.v.8-2026 Page 14 of 18


http://support.sap.com/contactus

. hogy a Partnernek segitséget nyujtson a legujabb SAP bdvitési csomag innovacids képességeinek értékelésében, és abban, hogy az miként
alkalmazhat6 a Tamogatott Végfelhasznalok lzleti folyamat kdvetelményeire.

e hogy a Partner szamara egy napnak szamité ismeretatadasi megbeszélés formajaban meghatarozott SAP szoftverekre/alkalmazasokra
vagy a Globalis Tamogatasi Gerinchalozat 0sszetevbire vonatkozdan segitséget nyujtson. Jelenleg a tartalom és a megbeszélési
Utemezések a http://support.sap.com/esacademy oldalon és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutéd oldalan talalhaték. Az lGtemezés,
az elérhetéség és a szallitas modja az SAP dontési hataskorébe tartozik.

Tovabbi részletek a Miiszaki Tamogatas Utmutatéban talalhatok.

2. Az SAP SAP-megoldasszakérték altal biztositott egyedi, tavoli ellenérzéseket kinal a tervezett vagy meglévé médositasok elemzésére, és a
Partner Sablonokban Iévé Egyéni Kad, a bévitdcsomagok és a Tamogatott Szoftver mas frissitései kdzotti esetleges utk6zések azonositasara. Minden
vizsgalat egy kozponti lzleti folyamati Iépés egy konkrét médositasara keril elvégzésre. Kérjiik, vegye figyelembe, hogy a Tamogatott Szoftver
termékek egy részére ezeknek a szolgaltatasoknak némelyike nem elérheté.

o Modositas igazolasanak ellendrzése (Modification Justification Check, ,MJC”): Az SAP Solution Managerben tervezett vagy meglévé egyedi
modositas terjedelmére és tervére a Partner altal az SAP kérésére megadott dokumentacié alapjan az SAP azonositja a Tamogatott
Szoftvernek azt a standard funkcionalitasat, amely teljesitheti a Partner kdvetelményeit.

e Egyéni Kod Fenntarthatésaganak Ellenérzése (Custom Code Maintainability Check, ,CCMC”): Az SAP Solution Managerben tervezett vagy
meglévé egyedi modositas terjedelmére és tervére a Partner altal az SAP kérésére megadott dokumentacio alapjan az SAP azonositja, hogy
mely user-exitek és szolgaltatasok allhatnak rendelkezésre az Egyéni Kodnak az SAP kédtol valé elvalasztasara.

3. A Partner naptari évenként legfeljebb két szolgaltatas szallitasat kérheti a jelen 6. cikk 2. pontjaban felsorolt kategoriak kdzil mindsitett Partner
Sablononként. A szolgaltatas teljesitésének el6feltétele, hogy a) a Partner Sablon minésitése legfeliebb 24 honappal elézte meg a szolgaltatas
igénylését (részletek az SAP Business All-in-One megoldas mindsitési iranyelveiben talalhatok, vegye fel a kapcsolatot a Partner Managerrel), b) a

c) a Partner a B. szakasz 3. cikkében (Alkalmazas-életciklus menedzsment) és a 4. cikkében (A Partner integracioja az SAP Tamogatasi Halézattal,
az SAP Tamogatasi Halézat hasznalata) cikkében meghatarozottaknak megfeleléen vezette be az SAP Solution Managert.

4. Az MJC vagy a CCMC helyett a Partner az alabbi szolgaltatasokbdl naptari évenként és Partnerrendszerenként legfeljebb kettét igényelhet:
e Miszaki minéségvizsgalat (Technical Quality Check, TQC) implementaciéhoz
e SAP EarlyWatch ellenérzés

A Partner a fenti kategériakba tartozé, az SAP Enterprise Support tdmogatassal rendelkezd Tamogatott Végfelhasznald produktiv rendszerein
elvégzend6 szolgaltatasok igényléséhez a sajat szolgaltatasi pétlékat hasznalhatja. Ez naptari évenként 6sszesen két szolgaltatasra korlatozott.

C. A Partner kotelezettségei az SAP és a Végfelhasznalé felé

A Partnernek az A. szakasz 1. (Az SAP Enterprise Support terjedelme) cikkében emlitett feladatain, a Mission Critical Supporton és a Miszaki
Minéségvizsgalaton tul az alabbi feladatai vannak:

Cikk 1 Miszaki kovetelmények

1. A Partnerrel szemben tamasztott Miiszaki Kévetelmények

A Partner hardverének és szoftverének legalabb az SAP Ugyféltamogatasi weboldalan kdzzétett kvetelményeknek meg kell felelnie.
Kuléndsképpen az alabbi kdvetelményeknek valé megfelelés kotelez6:

e Szoftver

o A Partner kételes tesztrendszereket lizemeltetni a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell keretében tamogatott minden Tamogatott
Szoftver megoldas problémainak szimulacidja és elemzése céljabdl.

o Az SAP altal igényelt remote kapcsolati szoftver (35010 sz. SAP Note)

e Tavkozlési infrastruktara
o Gyors Internetkapcsolat (minimum ADSL, nagyobb savszélesség ajanlott)
o Forrédrot telefonszam

e Tamogatasi infrastruktura

o A Partner vallalja, hogy az SAP altal a VAR Altal Nyuijtott Tamogatashoz kapcsoldddan biztositott eljarasokat, modszereket és eszkdzoket
hasznalja a Tamogatott Szoftverekre jellemzd problémak proaktiv kimutatasara és javitasara.

o A Partner tudomasul veszi hogy az SAP EarlyWatch Alert hasznalata a Partner szdmara egyes Termékcsaladokra vonatkozé tdmogatas
biztositasa esetén kételezd, mig mas Termékcsalddokhoz erdsen ajanlott (részleteket 14sd a Miiszaki Tamogatas Utmutatoban). A Partnernek
biztositania kell, hogy az SAP EarlyWatch Alert értesitések rendelkezésre allnak a produktiv rendszerekhez. llyen esetekben az SAP
EarlyWatch Alert szolgaltatast a Produktiv Rendszeren heti rendszerességgel kell hasznalni, és a Partnernek azt legalabb évente négy
alkalommal ellendriznie kell.

o Az SAP Tamogatasi Halézat kihasznaldsahoz a Partnernek biztositania kell, hogy a Partner és az SAP, valamint a Tamogatott Végfelhasznalo
és az SAP kozétti, a tavoli tamogatashoz sziikséges kommunikacios kapcsolatok biztositasa eredményes, azok mindenkor mikoddképesek,
és kielégitd valaszidéket tesznek lehetévé. Ez vonatkozik barmely érintett harmadik féllel valé kommunikacios kapcsolatra is. A Partner koteles
viselni a tavoli tamogatas kapcsolodasi kéltségeit. Az SAP javasolja, hogy a Partner a tavoli tamogatashoz az SAP Ugyféltamogatasi
weboldalan megadott technoldgiat hasznalja.

o Az SAP Solution Manager hasznalata a Partnerek szamara egyes Termékcsaladokra vonatkoz6 tdmogatas biztositasa esetén kotelezd, mig
mas Termékcsaladokhoz erésen ajanlott (a részleteket lasd a Miiszaki Tamogatas Utmutatéban). Ahol kdtelez6 az SAP Solution Manager
hasznalata, az alabbiakban rogzitett kotelezettségeket az SAP Solution Manager hasznalataval, egyéb esetben pedig mas, az SAP altal
jovahagyott rendszereken keresztiil kell ellatni (jovahagyast a PCOE (Partner tudaskézpont) tanusitasi folyamatban lehet szerezni).

o Amennyiben a Partner olyan esetben nem hasznalja az SAP Solution Managert, amikor annak hasznalata kotelez8, a tovabbiakban az SAP
nem koteles sem a Szolgaltatasszint-megallapodasokat betartani, sem a Miiszaki Minéségvizsgalatokat teljesiteni. A Partner az SAP Solution
Managert a B. szakasz 3. (SAP Solution Manager) cikkének megfeleléen Gzemelteti.

o Az SAP Solution Manager kotelezé hasznalata esetében a Partnernek telepitett, konfiguralt és produktiv Gzemmddban hasznalt, a Bazishoz
a legujabb patch-szinttel rendelkez6 SAP Solution Manager rendszerrel és a legujabb vagy annal legfeljebb kettével korabbi SAP Solution
Manager tdmogatasi csomaggal kell rendelkeznie. Ugyanez vonatkozik a tartalomfrissitésekre (ST-ICO & ST SER).
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o SAP Enterprise Support esetében a Partner kételes biztositani, hogy az 1. prioritdsi Esetek az SAP-hoz a Helyi tgyintézési idén kivil is
tovabbitasra kerlljenek. Ez térténhet az SAP Solution Manager ligyfélszolgalatanak testre szabasaval.

o SAP Enterprise Support esetében a Partner koteles az Egyéni Kodot az SAP mindenkor érvényes standardjainak megfeleléen az SAP
Solution Managerben dokumentalni (a részleteket lasd a http//support.sap.com oldalon és annak barmely, az SAP altal kiadott jogutéd oldalan.
Az Egyéni Kod vagy Sablon fejlesztéséhez SAP fejlesztési workbenchet kell alkalmazni).

2. A Tamogatott végfelhasznaléra vonatkozé6 Miiszaki Kovetelmények

Ahhoz, hogy a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modellben megadott VAR Altal Nyujtott Tamogatasban részesiilhessenek, a Partnernek
biztositania kell, hogy minden egyes Tamogatott Végfelhasznalo teljesitse az alabbi kovetelményeket:

A Partner koteles biztositani, hogy a Tamogatott Végfelhasznalé Internetkapcsolatot Iétesitsen, és ha helyénvalo és sziikséges, kilon licencet
szerezzen be az adott szoftverre.

Olyan esetekben, amikor a Partnernek kotelez6 az SAP Solution Manager hasznélata:

o A Partnernek biztositania kell, hogy (i) a Tamogatott Végfelhasznalé megoldasi kérnyezetei és kdzponti uzleti folyamatai az SAP Solution
Managerben karbantartasra kerlljenek, legalabb az dsszes Produktiv Rendszerre és a Produktiv Rendszerekhez kapcsolédo rendszerekre
vonatkozéan, és (ii) az SAP Enterprise Support esetében az implementacios vagy frissitési projektek az SAP Solution Manageren belil
dokumentalasra kertljenek.

o Az SAP EarlyWatch Alert legaldbb a Tamogatott végfelhasznalok Produktiv rendszereinél aktivalva van.

SAP Enterprise Support esetében a B. szakasz 5. (1. Prioritasu Esetek és Kiemelt Problémak) cikkében leirtak szerint az SAP szabvanyokon és
dokumentacion alapuld Kezdeti Felmérést a Partner és minden Tamogatott Végfelhasznalé sikeresen elvégezte. A Partner és minden Tamogatott
Végfelhasznald a bedllitasi szolgaltatas minden kotelezéként megjeldlt ajanlasat megfeleléen implementalta.

Cikk 2 A Tamogatott Végfelhasznaloi szerzédésre vonatkozé kovetelmények

Az Eset-feldolgozérendszer automatikusan gydjthet Esetekhez kapcsol6dé rendszeradatokat (példaul tranzakcios kédot, program ID-t, Support
package szintet, Esetszamot). A Tamogatott Végfelhasznaldival kotott szerz6déseiben a Partner koteles biztositani, hogy minden egyes
Tamogatott Végfelhasznaldé megadjon minden, az ilyen esetekben a jogszabalyok altal megkdvetelt hozzajarulast, kilonds tekintettel az
adatvédelmi jogszabalyokban el8irtakra.

A Partner koteles biztositani, hogy minden egyes Tamogatott Végfelhasznald az SAP altal a meghatarozottak szerinti miiszaki standard eljarason
keresztil tavoli hozzaférést létesit és tart fenn, valamint biztositja a Partner és az SAP szamara az 0sszes szilkséges jogosultsagot, kilonds
tekintettel az Esetkezelés részét képezd probléma okelemzésre. Az ilyen tavoli hozzaférést minden Tamogatott Felhasznalonak az Esetet
feldolgozd SAP-alkalmazott(ak) allampolgarsagara és tartézkodasi orszagara vonatkozdan korlatozas nélkil kell biztositania. A Partner
tudomasul veszi, hogy a hozzaférés biztositdsanak meghitsulasa késedelmet okozhat az Eset kezelésében és a korrekciokban, illetve
akadalyozhatja az SAP-t a hatékony segitségnyujtasban. A tamogatasi szolgaltatasok fogadasahoz sziikséges szoftverkomponenseknek
telepitve kell lennilik. Tovabbi részletek a 91488 sz. SAP Note-ban talalhatok.

Tovabba a Partner kételes a Tamogatott Végfelhasznaldi szerz6désekben biztositani, hogy az SAP jogosult legyen minden egyes Tamogatott
Végfelhasznalé rendszeréhez vald hozzaférésre a VAR Altal Nyujtott Tamogatas vagy barmely mas szolgaltatas biztositasa céljabol. Ha a
vonatkozé jogszabalyok megkdvetelik, a Partner kételes irdsos adatvédelmi hozzajarulasokat beszerezni a Tamogatott Végfelhasznaloktol.

A Partnernek az SAP EarlyWatch Alertet az SAP Enterprise Support kotelezd részeként aktivalnia kell. A Partnernek a Tamogatott
Végfelhasznaldtol visszaigazolast kell szereznie az SAP EarlyWatch Alert aktivalasi folyamatardl.

A Partnernek javasolt a Tamogatott Végfelhasznalokkal kotétt karbantartasi szerz6déseiben kikotnie, hogy a Tamogatott Végfelhasznalok a
Tamogatott Szoftverhez kapcsol6dé semmilyen Esetet ne kdzvetleniil az SAP-nak kiildjenek, hanem elészor vegyék fel a kapcsolatot a Partner
tdmogatasaval.

A Partner koteles gondoskodni réla, hogy minden egyes Tamogatott Végfelhasznalé még az elétt tudomasul vegye és elfogadja a B. szakasz 3.
(Alkalmazas-életciklus menedzsment) cikkében az SAP Solution Manager Szoftverre vonatkozéan meghatarozott felhasznalasi jogokat és
korlatozasokat, hogy megrendelné vagy letdltené az SAP Solution Managert.

A Partner koteles a karbantartdsi szerzédésekben tajékoztatni az SAP Enterprise Support tdmogatasban részesilé minden Tamogatott
Végfelhasznalét arrdl, hogy az SAP Enterprise Support tamogatas alatt allé6 Tamogatott Szoftverhez kapcsolddo 1. prioritasi Eseteket melyek
kozvetlenil az SAP-hoz keriilnek tovabbitasra, angol nyelven kell beadni.

Cikk 3 A Partner Esetek feldolgozasara vonatkozo felel6ssége

A Partner Tamogatasi Feladatai az alabbi C. szakasz 5. (A Partner Tamogatasi Feladatai) cikkben kerlilnek meghatarozasra.

A Tamogatott Végfelhasznaldk minden kérdéséhez kapcsolodéan biztositott VAR Altal Nyuijtott Tamogatas biztositasaért kizarélagosan a
Partnert terheli a felel6sség.

Esetek jelentésekor az SAP a Tamogatott Végfelhasznaldk szamara a Helyi tgyintézési idén belil, az érintett Tdmogatott Végfelhasznald
hivatalos nyelvén/nyelvein biztosit tamogatast. Ez a Partner altal egy Tamogatott Végfelhasznalé szamara tovabbértékesitett minden tipusu
Tamogatott Szoftverre vonatkozik. A Partner koteles biztositani, hogy minden egyes Tamogatott Végfelhasznalé a hét minden napjan éjjel-
nappal, barmikor kuldhessen tamogatasra Esetet.

A Partner koteles teljesiteni a Tamogatott Szoftverre vonatkozé Partner Tamogatasi Feladatokat, miel6tt az Eseteket az SAP-hoz tovabbitana
(lasd C. szakasz 5. (Partner Tamogatasi Feladatok) cikke).

A Partner altal az SAP felé tovabbitott Eseteknek angol nyelviinek kell lennie.

A Partner koteles a jelen VAR Altal Nyujtott Tamogatasi Modell keretein beliili minden Tamogatott Szoftver release problémait szimulalni és
elemezni, pl. az SAP Solution Manager funkciok kiaknazasaval, és az aktualis Produktiv Rendszert tikrozé megfeleld tesztkdrnyezet futtatasaval.

A Partner koteles a tamogatas nyujtasahoz szikseges Osszes Tamogatott Végfelhasznaloi adatot az SAP altal az SAP Solution Manageren
vagy az SAP Ugyféltamogatasi weboldalan elérhetévé tett formatumban fenntartani, és az ilyen adatokat haladéktalanul aktualizalni.

A Partner egy SAP kapcsolattartot jeldl ki, aki a tAmogatéds Tamogatott Végfelhasznalo felé torténé szallitdsanak kezeléséért felel. Ez a
tdmogatasi menedzser gondoskodik rola, hogy a Partnernek azon alkalmazottai, akik a Tamogatott Végfelhasznal6tél megkapjak és feldolgozzak
az Eseteket vagy Kiemelt Problémakat, az ilyen Eseteket sziikség esetén az SAP felé tovabbitsak, pl. az SAP Solution Manageren keresztiil.
Ezeknek az alkalmazottaknak rendelkezniiik kell a tamogatashoz szilkséges megfeleld képesitéssel, és a Miiszaki Tamogatas Utmutatdban
meghatarozott kévetelményeknek megfelel6 SAP tanusitvannyal.

Annak ellenérzésére, hogy a Partner betartja-e a jelen VAR Altal Nyuijtott TAmogatasi Modell feltételeit, a Partner felhatalmazza az SAP-t, hogy
id6szakosan (évente legalabb egyszer és az SAP standard eljarasainak megfeleléen) nyomon kévesse és/vagy ellendrizze: (i) a Partner altal a
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Tamogatott Végfelhasznaldkra vonatkozdan atadott informaciok helyességét és (ii) hogy a Partner az SAP Solution Manager megoldast a B.
szakasz 3. cikkében (Alkalmazas-életciklus menedzsment) meghatarozott jogoknak és korlatozasoknak megfelel6en hasznalja-e.

e Az SAP kérésére a Partner kdteles az SAP-nak beszamolni a Tamogatott Végfelhasznaloktol egy adott id6szakon beliil érkezett 6sszes Eset
szamarol (a Tamogatott Szoftverekre vonatkozé tamogatast igényld Esetekrdl), fliggetlenil attdl, hogy az Eset milyen kommunikaciés csatornan
érkezett. Azonban az ilyen id6szakok nem haladhatjak meg az SAP adatbekérésének napjat megel6zé tizenkét hdnapot. A Partner koteles ezt
az informaciét az SAP szamara legalabb az ilyen kérelem érkezését kdvetdé harminc napon belul k6zéini.

Cikk 4 Els6 Valaszidok és Maximalis Feldolgozasi Id6k

A Partner az Esetekre vonatkozéan a Tamogatott Végfelhasznaldkkal és az SAP-val valé6 kommunikacidja soran koteles betartani az alabbiakban
felsorolt Elsé Valaszidét és Maximalis Feldolgozasi I1dét:

Az egyértelmiiség kedvéért: Az SAP Enterprise Support tamogatasban részesulé Tamogatott Végfelhasznaldk esetében az 1. prioritasu Esetekre a
B. szakasz 2. (Szolgaltatasszint-megallapodas) cikkében rogzitett Elsé Valaszid6re vonatkozd SAP Szolgaltatasszint-megallapodas és a Helyesbité
intézkedésre vonatkozé SAP Szolgaltatasszint-megallapodas alkalmazandé.

Elsé valaszidé:

e SAP Standard Support tamogatasban 1. Prioritasu Esetek: Az SAP Standard Support tAmogatasban részesulé Tamogatott Végfelhasznalok
szamara a Partner koteles az 1. prioritasu Esetek beérkezését visszaigazolni, és minden Tamogatott Végfelhasznalé szamara hatvan percen
belill elsé mindsitett valaszt adni (valos idében).

e 2. (Magas) Prioritasu Esetek: A Partnernek a ,Magas” prioritasi Eset beérkezését vissza kell igazolnia (az Esetek prioritasanak
meghatarozasa a 67739 sz. SAP Note-ban talalhaté meg), és minden Tamogatott Végfelhasznalé szamara négy munkadran belil elsé
mindsitett valaszt adnia.

Maximalis feldolgozasi id6

e SAP Standard Support tAmogatasban 1. prioritasu Esetek: Az SAP Standard Support tamogatasban részesuilé Tamogatott Végfelhasznaldk
szamara a Partner koteles az 1. prioritast Esetekre nyolc éran belil (valés id6ben) megoldast vagy segédmegoldast biztositani, vagy az
Esetet ugyanezen idén bellil az SAP-hoz tovabbitani, amennyiben az Esetet okoz6 hiba oka az SAP koédolasaban korabban ismeretlen
problémat jelez.

e 2. (Magas) prioritasu Esetek: A Partner koteles a ,Magas” prioritasu Esetekre (az Esetek prioritasanak meghatarozasa a 67739 sz. SAP Note-
ban talalhaté meg) két munkanapon belil megoldast vagy segédmegoldast biztositani, vagy az Esetet ugyanezen idén belll az SAP-hoz
tovabbitani, amennyiben az Esetet okozé hiba oka az SAP kddolasaban korabban ismeretlen problémat jelez.

A Maximalis Feldolgozasi Id8be nem szamitanak bele azok az idészakok, amig az Eset ,Ugyfélintézkedés” statuszban van.

Az 1. prioritasu Esetek esetében az id6 merésére a Helyi Ugyintézési 1d6tél fliggetlentil, valds idében keriil sor. Minden mas prioritast Eset esetében
az id6t a Partner Helyi Ugyintézési Ideje alatti munkadrakban szamitjak.

Cikk 5 A Partner Tamogatasi Feladatai

Egy Eset az SAP felé torténd tovabbitasat megel6z6en a Partnernek el kell végeznie minden egyes Partner Tamogatasi Feladatat, hogy igy
megprobalja a jelen VAR Altal Nydijtott Tamogatasi Modellben megjeldlt eszkdzoket és eréforrasokat felnasznalva megoldani az Esetet a 83020 sz.
SAP Note szerinti feltételeknek megfeleléen. Az alabbiakban a Partner felel6sségi korébe tartozd tAmogatasi feladatok terjedelmének leirasa talalhato
(,Partner Tamogatasi Feladatok”) Ezek a feladatok hivatkozhatdk elsé szintl és masodik szintli tamogatasként, ugyanakkor valéjaban a feladatokat
rendszerint ugyanaz a tamogatasi tanacsadé vagy csoport végzi.

Ugyfélkommunikacié
» Az Eset megérkezésének visszaigazolasa a Tamogatott Végfelhasznalo6 felé.

* A Tamogatott Veégfelhasznalo folyamatos tajékoztatasa az Eset megoldasanak elrehaladasarol, és a Tamogatott Végfelhasznald értesitése
minden olyan esetben, amikor az Eset a partner szervezetén belil mas munkatarshoz vagy az SAP Ugyféltamogatasi weboldalara
tovabbitasra kerdl.

* A Tamogatott VVégfelhasznalé tajékoztatasa a megoldasrol.
Esetadminisztracié
* Az Eset vizsgalat el6rehaladasanak dokumentacioja.

» Forditas: Minden, a Tamogatott VVégfelhasznalé/Partner altal az SAP-hoz tovabbitott Esetnek angol nyelven irottnak kell lennie. Ha az Esetet
a Tamogatott Végfelhasznalo eredetileg nem angolul kiildte be, akkor a Partnernek az SAP-hoz valé tovabbitast megel6zéen egy angol nyelvi
miszaki atadasi 6sszefoglalét kell irnia.

* Az Eset megfeleld ,SAP komponenshez” torténé hozzarendelése (sorba allitasa) az SAP tamogatasi rendszerében.
* Az Eset prioritdsanak meghatarozasa a 67739 sz. SAP Note meghatarozasainak megfelelen.
* A probléma uzletre gyakorolt hatasainak leirasa.

+ A tobb problémat egyittesen vazold Esetek felosztasa kilon jelentésekre, hogy az egyes Esetek egyszerre csak egy problémaval
foglalkozzanak.

* A megfeleléen meghatarozott folyamat kdvetése, ha a miiszaki zavar termékbdvitési kérelem vagy konfiguraciomédositasi kérelem.

* Annak biztositasa, hogy az SAP Tamogatasi Halézathoz nyuijtott tavoli kapcsolat - ideérve az SAP Solution Managert is, ahol annak
alkalmazasa kotelezd - nyitott és mikodoképes.

+  Atfogé problémaleiras biztositasa, amely tartaimazza:

o Teljes korl miszaki kdrnyezeti informaciét arrél a rendszerrél, ahol az Eset bekdvetkezett (pl. operaciods rendszer, adatbazis, support
package szint);

o Az Esethez vezet6 munkafolyamat 1épésrél Iépésre torténd leirasa;

o Az Eset teljes szintaxisa;

o A miszaki kdrnyezet médositasai a legutdbbi ismert miik6dd allapot 6ta;

o A zavar megoldasahoz felhasznalni probalt SAP Note-ok vagy Tudasbazis cikkek; és

o Barmely dokumentum, amely a problémardél tovabbi informaciéval szolgal, pl. napléfajlok, képernydéfelvételek.
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A vizsgalat jelenlegi allapotanak 6sszefoglalasa, és az Eset hibakeresésére tett intézkedések felsorolasa az Esetnek partner szervezetén
belll mas munkatarshoz vagy az SAP Ugyféltamogatasi weboldalahoz valé tovabbitasat megel6zéen.

Miiszaki Vizsgalat

Cikk 6

Ismert problémak és megoldasok/segédmegoldasok keresése a rendelkezésre allo SAP tudastarakban, pl. SAP Note-okban, SAP Tudasbazis
Cikkek, SAP Community.

A customizing-beallitasok ellenérzése.
Tavoli kapcsolat létesitése a Végfelhasznald rendszerével a hibakeresési folyamat részeként.

Az SAP altal rendelkezésre bocsatott nyomon kévetési, monitoring, debugging és tavoli tamogathatésagi eszk6zok hasznalata az eset
elemzésére.

A probléma reprodukalasa és igazolasa.

A probléma elkuldnitése az alapvetd ok kimutatasahoz.

Dontés arrol, hogy az Eset termékhiba eredménye-e vagy sem:

o Megfeleld rendszerkonfiguracié vagy segédmegoldas ajanlasa, ha az Eset oka nem a Tamogatott Szoftverben 1évé hiba; és

o Az Eset tovabbitasa az SAP Tamogatashoz, ha az Eset oka a Tamogatott Szoftverben 1évd hiba, és az Eset megoldasara sem SAP Note,
sem Support Package nem all rendelkezésre.

Megoldas tesztelése:
o A megoldasnak a Tamogatott Végfelhasznal6 részére torténé atadasat megel6z6 tesztelése, ellenérzése és jovahagyasa;
o A végfelhasznaléval valé egylttmiikodés a megoldas implementalasaban; és
o Minden relevans adat biztonsagi mentése a megoldas telepitését megel6zéen (ha lehetséges).
Rendszerfelmérések

A Partner vallalja, hogy Tamogatott végfelhasznalodi rendszereinek barmely részére vagy az dsszes rendszerre vonatkozéan az SAP kérésére
rendszerfelméréseket végez, a Szoftvernek a Tamogatott végfelhasznalé altali hasznalatanak mérése céljabol, valamint vallalja, hogy a naplékat az
SAP rendelkezésére bocsatja. Az SAP az ilyen rendszerfelméréshez szilkséges eszkdzoket a Partner rendelkezésére bocsatja. Tovabba az SAP
vagy barmely, az SAP altal felhatalmazott harmadik fél jogosult a Partner Tamogatott végfelhasznaldinak rendszerein kozvetlendl
rendszerfelméréseket végezni. Amennyiben harmadik fél hozzajarulasara van sziikség, a hozzajarulas beszerzésérdl a Partnernek kell gondoskodnia.
Minden mas tekintetben a Sell On Premise Modell Audit és Rendszerfelmérés rendelkezéseit kell alkalmazni.
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