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Hardver-tamogatas részletes leirasa

1. A szolgaltatas targya

A jelen szolgdltatds keretében a Sun az Ugyfél részére a helyi munkaidén belil online és telefonos tamo-
gatast, helyszini tdmogatdst, valamint egyéb szolgaltatasokat biztosit az alabbi 2. pontban meghatdrozot-
tak szerint.

2. Feladatok és teljesitendé szolgaltatasok

2.1 Karbantartasi Szolgaltatasok, Szolgaltatasi Ido és Valaszidok

Online és telefonos tamogatas a helyi munkaiddn beliil. A Sun helyi munkaidejében (9 éra), az linnep-
napok kivételével, korldtlan online és telefonos tdmogatast biztosit az Ugyfél szdmara valamennyi a
Sun altal tdmogatott hardver- és szoftver problémara vonatkozdan (,,Tamogatott Rendszerek”). Az
Ugyfél a tdmogatdst az Online Tdmogatasi Kozpont (Online Support Center) www.sun.hu/osc
weboldalon torténd elérése Gtjan és/vagy telefonon, helyi hivds utjan veheti igénybe.

Helyszini tdmogatds. Hardver problémak esetén a Sun a helyi munkaidején beliil (9 6ra), az Ginnep-
napok kivételével, helyszini tdmogatdst nydjt az Ugyfél szdmdra. A Sun minden ésszer(i eréfeszitést
megtesz annak érdekében, hogy szakemberei legaldbb egy (1) napon belll a helyszini tdmogatds
nyujtasa céljabol a helyszinre kiérkezzenek azt kovetéen, hogy a Sun megallapitotta, hogy helyszini
tdmogatas sziikséges. (Lasd 1. jegyzet)

Kapcsolattarté személyek Ugyfél részérél. Az Ugyfél jogosult a megfelelé mindsitéssel rendelkezd
rendszer-adminisztratorai (lasd 3. pont) kozul minden nyolc 6rds m(iszakra legfeljebb harom (3)
személyt ,,Kapcsolattartd Személyként” kijelolni. Tovabbi Kapcsolattarté Személyek kijelolése esetén
az Ugyfél kiegészitd dijat koteles fizetni. Kizarélag a Kapcsolattartéként kijelolt személyek jogosultak
tdmogatdst megrendelni.

1. sz. jegyzet. A fent meghatdrozott vdlaszidék mindazon Tdmogatott Rendszerekre alkalmazandéak,
melyek a Sun helyi szolgaltatasi irodajatdl szamitott otven (50) kilométer tavolsagon beliil helyezked-
nek el. A jelen szolgaltatas el6fordulhat, hogy nem, illetve esetleg csak kiilon dijazas ellenében
vehetd igénybe olyan Tdmogatott Rendszerek esetén, melyek a Sun helyi szolgaltatdsi irodajatél tobb
mint otven (50) kilométeres tavolsagra vannak. A rendelkezésre allas tovabbi részleteirdl kérjlk,
tajékozddjon az On Sun értékesitési képviseldjétol.

Hardver alkatrészek cseréje. Abban az esetben, ha a Sun valamely hardver alkatrész cseréjét tartja
szlikségesnek, gondoskodik az alkatrésznek az Ugyfél telephelyére torténd szallitdsardl. A szolgdl-
tatdst végz6 Sun személyzet gondoskodik a hibas alkatrész cseréjérdl, kivéve ha az a Sun megitélése
szerint az az Ugyfél altal installdlandé.

Teriileti médositasok (Field Change Order, FCO). A Sun idészakonként feliilvizsgalja belsé rendszerval-
toztatdsi/mddositasi ajanldsait és megallapitja az ilyen ajanldsok alkalmazhatdsagdt az Ugyfél
Tamogatott Rendszere vonatkozasaban. A Sun az Ugyfél Tamogatott Rendszerére vonatkozd rendszer-
maddosité ajdnlasairdl az Ugyfelet tdjékoztatja.
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2.2 E-szolgaltatasok

« Online Tdmogatdasi Kzponthoz valé hozzéférés. A Sun az Uqgyfél részére hozzaférést biztosit az Online
Tamogatdsi K6zponthoz, amely lehetévé teszi az Ugyfél szamdra, hogy a halézaton keresztiil tobb
muveletet is elvégezhessen, melyek lehetnek:

* tdmogatdsra irdanyulod kérelem elkildése;

* a mar benyujtott kérelem elintézési allapotanak megtekintése;

* tdmogatadsi szerz6désben megadott kapcsolattartok valtoztatasa;
* szoftver licencek frissitése (,,update”-je);

* kivalasztott szoftver frissitések (,,update”-ek) megszerzése.

A szolgaltatasok elérhetdsége orszagonként valtozhat. Az Online Tdmogatasi Kozpont ajanlatai/szol-
galtatasai folyamatos fejlesztés alatt dllnak. A Sun az Online Tdmogatasi Kozpont tekintetében bar-
mikor cserélheti és mddosithatja a szolgdltatasokat oly médon, hogy az 0sszességében ne jarjon
jelentésen hatranyos hatdssal a szolgaltatas teljesitésére.

« SunSolve Online. A Sun az Ugyfél szdmara az Ugyfél és a Sun kozott étrejott szerz6désben
meghatdarozott licencia feltételek alapjan 7x24 6ras hozzaférést biztosit a SunSolve Online szolgal-
tatdsdhoz, melyet az Ugyfél kizdrélag belsé haszndlatra vehet igénybe. A SunSolve Online lehetdvé
teszi mind a SunSolve Knowledge/SunSolve Szakértéi Adatbazishoz, mind pedig a SunSolve Patch
Adatbazishoz vald hozzaférést. A SunSolve Online a kovetkezd informacidkat, illetve szolgaltatasokat

foglalja magaba:

* informacios cikkek, tajékozatdk és technikai dokumentumok, melyek segitenek fenntartani és
tovabbfejleszteni a mikodést, rendelkezésre allast, valamint a rendszer teljesitményt;

* help desk-et tamogaté cikkek, rendszerzavarokrol (,,bug”) és programhiba elharitasrol (,,patch”)
készult jelentések, melyek a kordbban meghatarozott hardver kérdésekkel kapcsolatos prob-
[émak megoldasara vonatkozd informacidt tartalmaznak;

« SunSolve EarlyNotifier®™ szolgdltatds, mely lehet6vé teszi az Ugyfél szamdra, hogy - erre
irdnyuld kérelme esetén - a SunSolve dokumentumok felulvizsgalatarol és frissitésérdl

értesuljon.

 Képességfelmérés. Az Ugyfél kérelme esetén a Sun villalja, hogy az Ugyfél maximum 20 kijelolt
munkavallaléja szamara képességfelmérést végez. A szolgaltatashoz kapcsolddé egyes feladatok, tel-
jesitendd szolgdltatdsok és az tgyfelet terhel6 kotelezettségek a képességfelmérési szolgdltatasi
jegyzékben, a www.sun.com/service/servicelist alatti web-lapon taldlhatdak, amely az Ugyfél
részére, annak kérelme esetén, kinyomtatott formaban is rendelkezésre bocsatasra kerul.

2.3 Sun Tavolsagi Rendszer Szolgaltatas

« Tévolsdgi Rendszer Analizis. Az Ugyfél kérésének megfeleléen a Sun az Ugyfél altal biztositott kapun
(,,gateway”) keresztul és/vagy a Sun technoldgia alkalmazasaval a megismert problémakat tavolsagi
Uton kivizsgalja.

« Jelentéskészitd és monitorozé eszkoz. Az Ugyfél a Sun rendszerek kezelésének és lizemeltetésének
elésegitése érdekében hozzaférést kap a halézati monitoring, konfigurdcids, patch-gydijté és jelen-
téskészitd eszkozokhoz.
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3. Ugyfél kotelezettségei

* A helyszini szerviz hivasok esetén a Sun személyzethez egy Kapcsolattarté Személynek
kell csatlakoznia.

* A Rendszer Adminisztratorok csak mindsitett (legaldbb I. és II. fokozatd) Solaris Adminisztratorok
lehetnek, vagy olyan rendszer adminisztratorok, akiket a Sun egyébként a Tamogatott Rendszerek
hibdinak diagnosztizaldsdra és a Sun utasitasai alapjan torténd megoldasara alkalmasnak mindsitett.

Az Ugyfél koteles a Tdmogatott Rendszeren a Sun altal kezdeményezett cserék és karbantartdsi
munkak nyilvantartdsara rendszer-beavatkozasi naplét vezetni. Amikor a Sun képviseldje a helyszini
hardver tdmogatdasi szolgaltatds nyujtasa céljabdl az Ugyfélhez megérkezik, az Ugyfél koteles a rend-
szer beavatkozasi naplét a Sun személyzet rendelkezésére bocsatani.

« Az Ugyfél elismeri, hogy a Kapcsolattartd Személyek kotelesek a Sun rendelkezésére bocsdtani a
Tamogatott Rendszerek/hardverek sorozatszamat annak érdekében, hogy a szolgdltatds megkezdése
el6tt igazoljak a szolgdltatds igénybevételére vald jogosultsagukat.

« Az Ugyfél koteles a Sun altal javasolt javitd intézkedéseket haladéktalanul elvégezni. A javitd
intézkedések elmulasztasabol fakadoé rendszer problémak a javitas miatt felmerulé tovabbi munkaidé-,
és anyagdij-koltségeket vonhatnak maguk utan.

» Az Ugyfél a Sun kérelme esetén elvégzi az elGirt rendszer-karbantartdsi munkalatokat, tobbek kozott a
programhiba feloldo szoftverkiadasok, (,,patch”) fejlesztett valtozatok és a firmware fejlesztett valtoza-
tok alkalmazasat, a fajl-rendszer karbantartdsat, a proaktiv diagnosztikai informacidk szolgaltatasat,
és a leallasi idok tervezését a hibas alkatrészek, ugymint a lemez, a processzor és a memaria kic-
serélése érdekében.

Az Ugyfél a szoftvernek a Tdmogatott Rendszeren torténé haszndlata elétt elvégzi a szoftver alka-
Imazasok megfeleld integracidjat és tesztelését. A tesztelésnek tartalmaznia kell terhelési (stress),
mennyiségi (volume), end to end és funkcionalis tesztelést is. A teszt-kornyezet konfiguracidjanak az
alkalmazandoé Tamogatott Rendszer konfiguracidjaval azonosnak kell lennie.

Amennyiben On a Sun-tél a fenti szolgaltatast meg kivanja vdsdrolni, Ggy jelen Szolgdltatdsi Jegyzék
feltételei az On és a Sun kozott étrejott szolgdltatdsi szerzddés részét képezik és annak rendelkezései
szerint alkalmazanddak. A Sun a jelen Szolgaltatdasi Jegyzékben szerepld szolgdltatdsok teljesitésére akkor
koteles, ha On és a Sun kozott hatdlyos szolgaltatasi szerz6dés all fenn, és a Sun-tél megrendelés visszaiga-
zolast kapott a szolgdltatasokra vonatkozé vevdi megrendelés vagy elektronikus megrendelés elfogadasardl.
Jelen Szolgaltatasi Jegyzék nem mindsul ajanlatnak vagy szerz6déskotésre irdnyuld felhivasnak a Sun
részérdl. Eltérd rendelkezés hidnyaban a Szolgdltatdsi Jegyzékben szerepld szolgaltatasok kizardlag a fent
hivatkozott orszagokban elérhetéek.
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A Sun a Hardver-tdmogatas részletes leirdsat idérol idére frissiti. A legljabb verzié megtekintéséhez kérjik, latogasson el a
www.sun.hu/products/rendszertamogatas/ weboldalra.




